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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek 

terhadap kepuasan pelanggan pada restoran Mc Donald’s di Surabaya. Populasi yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah pelanggan Mc Donald’s di Surabaya yang telah 

melakukan pembelian sebanyak lebih dari 3 kali. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adalah sampling purposive, yaitu teknik pemilihan sekelompok subjek dengan 

karakteristik tertentu yaitu berdomisili Surabaya dan usia 17 tahun ke atas. Pengambilan 

sampel sebanyak 60 responden yang merupakan pelanggan Mc Donald’s di Surabaya.  Jenis 

penelitian ini bersifat deskriptif yang dimana untuk menguraikan karakteristik sifat tentang 

keadaan tertentu. Untuk metode peneilitan yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dan 

rumus statistik untuk membantu pengukuran dan menganalisa data dan fakta yang diperoleh. 

Teknik pengumpulan data dengan menggunakan skala likert. Data yang dikumpulkan melalui 

tinjauan pustaka dan penyebaran kuesioner yang kemudian diisi oleh beberapa responden 

untuk membantu penelitian ini. Penelitian ini untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas 

pelayanan dan citra merek terhadap kepuasaan pelanggan pada restoran Mc Donald’s di 

Surabaya. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai 6,979 >1,671 signifikansi 0,000 < 0,05. 

begitu pula dengan citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dengan nilai 2,625>1,671 signifikansi 0,011<0,05. Pada hasil uji regresi linear 

berganda yang menemukan persamaan Y=1,549+0,408X1+0,202X2. Hasil koefisien 

determinasi (R
2
) dengan nilai sebesar 0,678 yang menunjukkan bahwa persamaan sejumlah 

67,8% dari perubahan nilai Y yang dipengaruhi kedua variabel bebas yang diteliti, sedangkan 

sisanya 32,2% yang dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak masuk dalm model analisis. 

Hasil ini mengidentifikasikan bahwa kepuasan pelanggan meningkat apabila terdapat 

peningkatan pada kualitas pelayanan dan citra merek. 

Kata Kunci :Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of service quality and brand image on customer 

satisfaction at Mc Donald's restaurants in Surabaya. The population used in this study were 

Mc Donald's customers in Surabaya who had made purchases more than 3 times. The 

sampling technique used was purposive sampling, namely the technique of selecting a group 

of subjects with certain characteristics, namely domiciled in Surabaya and aged 17 years and 

over. Sampling of 60 respondents who are customers of Mc Donald's in Surabaya. This type 

of research is descriptive in nature which is to describe the characteristics of a particular 

situation. For the research method used is a quantitative approach and statistical formulas to 

help measure and analyze the data and facts obtained. Data collection techniques using a 

Likert scale. The data was collected through a literature review and distributing 

questionnaires which were then filled out by several respondents to assist in this research. 

This research is to determine the effect of service quality and brand image on customer 

satisfaction at Mc Donald's restaurants in Surabaya. The results showed that service quality 

had a positive and significant effect on customer satisfaction with a value of 6.979 > 1.671, a 

significance of 0.000 <0.05. Likewise, brand image has a positive and significant effect on 

customer satisfaction with a value of 2.625> 1.671, a significance of 0.011 <0.05. The results 

of the multiple linear regression test found the equation Y=1.549+0.408X1+0.202X2. The 

result of the coefficient of determination (R2) with a value of 0.678 indicates that the 

equation is 67.8% of the change in the value of Y which is influenced by the two independent 

variables studied, while the remaining 32.2% is influenced by other variables not included in 

the analysis model. These results identify that customer satisfaction increases when there is 

an increase in service quality and brand image. 

Keywords : Quality Service, Brand Image, Customer Satisfaction 

 


