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ABSTRAK 

ABID RACHA SYAHPUTRA 19042010101, PENGARUH BRAND IMAGE 

DAN KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN 

Loyalitas pelanggan merupakan salah satu faktor sangat penting bagi perusahaan 

untuk menjaga kelangsungan usahanya. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui pengaruh brand image dan kepuasan pelanggan secara simultan dan 

secara parsial terhadap loyalitas pelanggan pada Distro 3Second Royal Plaza 

Surabaya. Teknik pengumpulan data dengan kuesioner. Sampel sebanyak 100 

responden yang merupakan pelanggan Distro 3Second Royal Plaza Surabaya 

dengan menggunakan teknik non-probability sampling. Teknik analisis 

menggunakan regresi linear berganda. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan 

bahwa brand image  dan kepuasan pelanggan secara simultan berpengaruh positif 

dan seignifikan terhadap loyalitas pelanggan dalam pembelian produk pada Distro 

3Second Royal Plaza Surabaya. Pengaruh secara parsial, brand image secara 

parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan 

pelanggan secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan.  

Kata Kunci : Citra Merek, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

ABID RACHA SYAHPUTRA 19042010101, THE EFFECT OF BRAND 

IMAGE AND CUSTOMER SATISFACTION ON CUSTOMER LOYALTY 

Customer loyalty is a very important factor for a company to maintain its business 

continuity. The purpose of this study was to determine the effect of brand image 

and customer satisfaction simultaneously and partially on customer loyalty at 

3Second Royal Plaza Surabaya Distro. Data collection techniques with 

questionnaires. A sample of 100 respondents who are customers of the 3Second 

Royal Plaza Surabaya Distro uses a non-probability sampling technique. The 

analysis technique uses multiple linear regression. The results of hypothesis 

testing show that brand image and customer satisfaction simultaneously have a 

positive and significant effect on customer loyalty in purchasing products at 

3Second Royal Plaza Surabaya Distro. Partial influence, brand image partially has 

a significant effect on customer loyalty and customer satisfaction partially has no 

significant effect on customer loyalty. 

Keywords: Brand Image, Customer Satisfaction, Customer Loyalty


