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Abstraksi 

 

Pada era globalisasi seperti sekarang ini banyak sekali terjadi persaingan 

antar perusahaan, sehingga perusahaan melakukan berbagai cara untuk 

mendapatkan loyalitas pelanggan. Upaya tersebut antara lain dengan menyusun 

strategi citra merek dan kepuasan pelanggan yang baik untuk mendapatkan loyalitas 

pelanggan. Berdasarkan pemikiran tersebut, maka penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh citra merek dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan tas laptop Eiger di Eiger Store Manyar Surabaya. 

Populasi dalam penelitian ini adalah orang yang pernah membeli tas laptop 

Eiger lebih dari satu kali di Eiger Store Manyar Surabaya. Metode pengambilan 

sampel yang digunakan adalah non probability sampling dengan teknik 

pengambilan sampel purposive sampling, yaitu sampel dipilih berdasarkan kriteria 

yang sudah ditetapkan oleh peneliti. Sampel yang diambil adalah sebesar 80 

responden. Sedangkan teknik analisis data yang digunakan adalah Partial Least 

Square (PLS). 

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa citra merek mampu 

memberikan kontribusi terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan 

mampu memberikan kontribusi terhadap loyalitas pelanggan tas laptop Eiger di 

Eiger Store Manyar Surabaya. 

 

Kata kunci : Citra Merek, Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan. 
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