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Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh citra
merek dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan serta pengaruhnya pada
minat pembelian ulang. Penelitian ini menggunakan tipe explanatory research.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen drive-thru McDonald’s
Kabupaten Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta. Ukuran sampel dalam penelitian
ini 69 responden. Teknik sampling yang digunakan adalah purposive sampling.
Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis statistik deskriptif
dan analisis statistik inferensial. Analisis statistik inferensial yang menggunakan
metode statistik partial least square dengan bantuan aplikasi SEM-PLS 3.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, citra merek berpengaruh signifikan terhadap minat pembelian
ulang, kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap minat pembelian ulang,
kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap minat pembelian ulang, citra
merek berpengaruh signifikan terhadap minat pembelian ulang melalui kepuasan
pelanggan, dan kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap minat pembelian
ulang melalui kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian, drive-thru McDonald’s harus dapat
meningkatkan minat pembelian ulang pelanggan melalui citra merek dan melalui
kualitas layanan sehingga akan muncul rasa puas dalam benak konsumen dan
memberikan dampak munculnya minat pembelian ulang pada drive-thru
McDonald’s sehingga keuntungan yang didapatkan oleh McDonald’s pun dapat
meningkat.
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