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PENGARUH CITRA MEREK PERUSAHAAN TERHADAP 

KEPUASAN DAN LOYALITAS PADA PELANGGAN RESTORAN 

CEPAT SAJI McDonald’s  

DI SURABAYA 

 

 

ABSTRAKSI 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh citra merek 

perusahaan terhadap kepuasan, pengaruh kepuasan terhadap loyalitas, dan 

pengaruh citra merek perusahaan terhadap loyalitas pada pelanggan restoran 

cepat saji McDonald‟s di Surabaya. Penelitian ini menggunakan metode 

Structural Equation Modeling (SEM). Tehnik pengambilan sampel dalam 

penelitian ini menggunakan purposive sampling. Sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini sebesar 120 responden. Karakteristik sampel dalam 

penelitian ini yaitu pelanggan McDonald‟s yang pernah makan minimal 

empat kali dalam 6 bulan terakhir di gerai manapun di Surabaya dan berusia 

17 tahun. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa citra merek berpengaruh 
signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan, serta kepuasan 

pelanggan berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan, 

dan citra merek berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Hasil ini diperkuat dengan hasil uji validitas, reliabilitas, dan 

pengujian kecocokan model pada masing-masing indikator pada setiap 

variabel. 

 

Kata Kunci: Citra Merek, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan 
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THE INFLUENCE OF COMPANY BRAND IMAGE TO 

CUSTOMER SATISFACTION AND LOYALTY IN McDonald’s 

FAST FOOD RESTAURANT  

IN SURABAYA 

 

ABSTRACT 

 

This research aims to determine the influence of corporate brand 
image on customer satisfaction, the influence of customer satisfaction on 

customer loyalty, and the influence of corporate brand image on customer 

loyalty at  McDonald's fast food restaurant in Surabaya. This study uses 

Structural Equation Modeling (SEM). Sampling technique in this study 

using purposive sampling. The sample used in this study was 120 

respondents. Characteristics of the sample in this research that cutomer 

McDonald's fast food restaurant,who ever eat at least four times in the last 6 

months at any outlets in Surabaya and 17 years old . 

The results showed that the brand image of the significant and 

positive impact on customer satisfaction, and customer satisfaction 

significant and positive impact on customer loyalty and brand image of the 

significant and positive impact on customer loyalty. These results were 
confirmed by the of test validity, reliability, and compatibility testing  

model to every indicators in each variable. 
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