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ABSTRACT 
 
 

Today, the competition is getting tougher in the services so as to encourage more companies to provide 
products and services that have high competitiveness. For the owner of a fast food restaurant services are 
increasingly recognizing their importance in order to achieve customer loyalty. The purpose of this study was to 
test the relationship between trust through brand attitude and customer satisfaction and perceived value through 
customer satisfaction of customer loyalty at McDonald's Drive Thru customers in Surabaya. 

The sampling technique in this study using purposive sampling method, so that the samples used in this 
study of 150 respondents. The data analysis techniques in this study used SEM (Structural Equation Modeling) 
and data processed using the program LISREL to analyze between trust through brand attitude and customer 
satisfaction and perceived value through customer satisfaction of customer loyalty. 

The results of this study reveal that trust have an influence on customer loyalty through brand attitude and 
customer satisfaction and showed a significant effect between customer loyalty through customer satisfaction at 
McDonald's Drive Thru customers in Surabaya. 
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PENDAHULUAN 
 

 
Latar Belakang Permasalahan 

Dewasa ini, telah terjadi perkembangan berbagai pelayanan pelanggan demi menghasilkan kepuasan dan 
kesetiaan pelanggan. Sebagian besar penduduk yang tinggal di kota, menghabiskan separuh waktu untuk 
melakukan aktivitas di luar rumah maka, setiap manusia membutuhkan makanan yang menjadi energi sumber 
tenaga untuk dapat melakukan aktivitasnya sehari-hari. Aktivitas padat manusia menuntut para pengusaha di 
bidang makanan dan minuman harus semakin menyediakan makanan dan minuman yang nikmat dalam waktu 
yang singkat.  

McDonalds merupakan salah satu restoran cepat saji Amerika yang datang ke Indonesia untuk melayani 
para konsumen yang ingin mendapatkan makanan dan minuman yang nikmat dalam waktu yang singkat. Seiring 
perkembangannya, McDonalds menghadirkan layanan Drive Thru, dimana konsumen dapat memesan dan 
mendapatkan makanan dan minuman di dalam mobil mereka sendiri, tanpa harus turun dari kendaraan. 

Pemasar semakin menyadari bahwa pentingnya loyalitas pelanggan dalam pemasaran dapat 
mempertahankan pelanggannya dalam jangka panjang. Oleh karena itu, pemasar dapat mendapatkan sukses 
besar dalam jangka panjang. Hal ini disebabkan seorang pelanggan yang loyal  mempunyai kecenderungan lebih 
rendah untuk berpindah ke merek yang lain dan menciptakan pemasaran dari mulut ke mulut (Word of Mouth).  

 
Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian dalam latar belakang, maka perumusan masalah yang diajukan dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 

1. Apakah Trust berpengaruh terhadap Brand Attitude pelanggan McDonalds Drive Thru Surabaya? 
2. Apakah Trust berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pelanggan McDonalds Drive Thru Surabaya? 
3. Apakah Perceived Value berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pelanggan McDonalds Drive Thru 

Surabaya? 
4. Apakah Brand Attitude berpengaruh terhadap Customer Loyalty pelanggan McDonalds Drive Thru 

Surabaya? 
5. Apakah Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Customer Loyalty pelanggan McDonalds Drive 

Thru Surabaya? 



6. Apakah Trust berpengaruh terhadap Customer Loyalty  melalui Brand Attitude dan Customer Satisfaction 
pelanggan McDonalds Drive Thru Surabaya? 

7. Apakah Perceived Value berpengaruh terhadap Customer Loyalty  melalui Customer Satisfaction 
pelanggan McDonalds Drive Thru Surabaya? 

 
Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah, maka tujuan yang ingin dicapai adalah: 
1. Mengetahui pengaruh Trust terhadap Brand Attitude pelanggan McDonalds Drive Thru Surabaya. 
2. Mengetahui pengaruh Trust terhadap Customer Satisfaction pelanggan McDonalds Drive Thru Surabaya. 
3. Mengetahui pengaruh Perceived Value terhadap Customer Satisfaction pelanggan McDonalds Drive Thru 

Surabaya. 
4. Mengetahui pengaruh Brand Attitude terhadap Customer Loyalty pelanggan McDonalds Drive Thru 

Surabaya. 
5. Mengetahui pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty pelanggan McDonalds Drive 

Thru Surabaya. 
6. Mengetahui pengaruh Trust  terhadap Customer Loyalty  melalui Brand Attitude dan Customer 

Satisfaction pelanggan McDonalds Drive Thru Surabaya. 
7. Mengetahui pengaruh Perceived Value  terhadap Customer Loyalty  melalui Customer Satisfaction 

pelanggan McDonalds Drive Thru Surabaya. 
 
 

TINJAUAN PUSTAKA 
 
 

Trust 
Trust adalah  kepercayaan yang Anda berikan kepada orang lain atau suatu kelompok (Kasal, 

2009:157). Secara umum baik bagi industri jasa maupun manufaktur, dasar dari hubungan jangka panjang 
dengan konsumen ada pada kepercayaan konsumen terhadap perusahaan. Kepercayaan merupakan sari dari 
kompleksitas hubungan antar manusia. Konsep ini mewakili komponen hubungan kualitas yang berpusat pada 
masa depan. Kepercayaan dapat dikatakan eksis ketika ada kerelaan konsumen untuk bersandar sepenuhnya 
pada perilaku perusahaan dimasa depan (Bruhn, 2003:65; dalam Djati dan Ferrinadewi, 2004). 
 
Perceived Value 

Perceived Value (nilai yang dirasakan) adalah persepsi seorang Stakeholder terhadap nilai total suatu 
barang atau jasa atau apa pun juga yang dihasilkan suatu organisasi. Hal ini dapat diperluas lebih jauh di luar 
nilai moneter (Sugian, 2006:166). Menurut Rangkuti (2004:25), persepsi mengenai nilai suatu produk 
(Perceived Value) dapat diciptakan apabila produk tersebut telah membuktikan keandalannya berdasarkan 
pengalaman konsumen yang telah menggunakan produk itu. Dengan kata lain, komponen yang paling penting 
untuk Perceived Value adalah perbandingan antara Product Value menurut pelanggan dan prospek produk yang 
kita hasilkan dibandingkan dengan produk pesaing. 
 
Brand Attitude 

Sikap merek (Brand Attitude) atau sikap terhadap merek adalah evaluasi keseluruhan konsumen 
terhadap merek, dalam model ekuitas merek ditemukan bahwa peningkatan pangsa pasar terjadi ketika sikap 
terhadap merek semakin positif, sikap merek (Brand Attitude) akan berpengaruh terhadap ekuitas merek 
(Chaudhuri, 1999; dalam Susanto, 2011). Sikap terhadap merek (Brand Attitude) didefinisikan sebagai 
keseluruhan evaluasi konsumen terhadap merek, sikap atau tanggapan terhadap merek penting karena sering 
membentuk dasar bagi perilaku konsumen, misalnya pilihan terhadap merek. Sikap atau tanggapan merek juga 
terbentuk karena adanya Brand Image, yaitu persepsi mengenai sebuah merek digambarkan oleh asosiasi yang 
melekat pada ingatan konsumen  (Rangkuti, 2009:86). 
 
Customer Satisfaction 

Menurut Soedarmo (2006:70), kepuasan pelanggan adalah suatu kondisi (puas, senang, atau bangga) 
yang dirasakan oleh konsumen ketika menerima sebuah produk atau jasa yang ditawarkan di atas rata-rata 
layanan sejenisnya. Suyanto (2007:10) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang 
atau kecewa dari pelanggan yang berasal dari perbandingan antara kinerja produk dengan harapannya. Jika 
kinerja produk sesuai dengan harapan maka pelanggan puas atau senang. Sebaliknya, jika kinerja produk tidak 
sesuai dengan harapan maka pelanggan kecewa. Jika kinerja produk melebihi harapan maka pelanggan sangat 
puas atau sangat senang. 
 



 
 
Customer Loyalty 

Mowen dan Minor (1998) dalam Kurniawan (2011) mendefinisikan loyalitas sebagai kondisi di mana 
pelanggan mempunyai sikap positif terhadap suatu merek, mempunyai komitmen pada merek tersebut, dan 
bermaksud meneruskan pembeliannya di masa mendatang. Menurut  Iwantono (2001:74-75), munculnya 
pendatang baru dalam suatu bisnis merupakan hal yang alamiah. Selama permintaan masih ada, dan ada ruang 
untuk mencari laba, maka bisnis tersebut akan mengundang pendatang baru. Kesetiaan pelanggan merupakan 
salah satu cara untuk menciptakan hambatan masuk. 
 Adapun model penelitian yang diajukan dapat digambarkan sebagai berikut : 
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Gambar 1. : Model Penelitian 

 
Hipotesis 

Berdasarkan perumusan masalah dan landasan teori yang ada, maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai 
berikut : 

1. Trust berpengaruh terhadap Brand Attitude pelanggan McDonalds Drive Thru Surabaya. 
2. Trust berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pelanggan McDonalds Drive Thru Surabaya. 
3. Perceived Value berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pelanggan McDonalds Drive Thru 

Surabaya. 
4. Brand Attitude berpengaruh terhadap Customer Loyalty pelanggan McDonalds Drive Thru Surabaya. 
5. Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Customer Loyalty pelanggan McDonalds Drive Thru 

Surabaya. 
6. Trust berpengaruh terhadap Customer Loyalty  melalui Brand Attitude dan Customer Satisfaction 

pelanggan McDonalds Drive Thru Surabaya. 
7. Perceived Value berpengaruh terhadap Customer Loyalty  melalui Customer Satisfaction pelanggan 

McDonalds Drive Thru Surabaya. 
 
 

METODE PENELITIAN 
 
 
Desain Penelitian 

Desain penelitian ini merupakan desain kausal. Desain Kausal yang menganalisis pengaruh dan hubungan 
antara variabel satu dengan variabel yang lain. Penelitian ini merupakan penelitian dengan hipotesis yang 
bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Variabel Trust, Perceived Value, Brand Attitude Dan Customer 
Satisfaction Terhadap Customer Loyalty Pelanggan Mcdonalds Drive Thru Di Surabaya. 
 
Definisi Operasional Variabel 
1. Trust (X1) 

Trust adalah sesuatu yang diberikan oleh orang lain atau kelompok yang telah dipercayakan kepada kita. 
Variabel Trust diukur melalui empat indikator yang dikembangkan oleh Luarn dan Lin (2003). 

2. Perceived Value (X2) 



Perceived Value adalah persepsi seseorang tentang nilai total suatu barang atau jasa dari suatu organisasi 
atau perusahaan. Variabel Perceived Value diukur melalui empat indikator yang dikembangkan oleh 
Levesque dan McDougall (1996) dalam Yang dan Peterson (2004). 

3. Brand Attitude (Y1) 
Brand Attitude adalah evaluasi konsumen terhadap suatu merek barang atau jasa. Variabel Brand Attitude 
diukur melalui enam indikator yang dikembangkan oleh Yalcin dkk. (2009). 

4. Customer Satisfaction (Y2) 
Customer Satisfaction adalah suatu perasaan atau kondisi puas yang ditunjukkan oleh konsumen terhadap 
produk yang telah digunakannya. Variabel Customer Satisfaction diukur melalui lima indikator yang 
dikembangkan oleh Yang dan Peterson (2004). 

5. Customer Loyalty (Y3) 
Customer Loyalty adalah suatu keadaan di mana pelanggan mempunyai sikap positif terhadap suatu merek, 
mempunyai komitmen, dan bermaksud untuk meneruskan pembeliannya. Variabel Customer Loyalty diukur 
melalui tiga indikator yang dikembangkan oleh Narayandas (2005) dan Lee et al. (2001) dalam Boohene dan 
Agyapong (2011) dan dua indikator yang dikembangkan oleh Mols (1998) dalam Yang dan Peterson (2004). 

 
Populasi dan Sampel 
 Populasi adalah seluruh objek yang mungkin terpilih atau keseluruhan ciri yang dipelajari (Nugroho, 
2007:10). Populasi dalam penelitian ini diambil dengan karakteristik sebagai berikut : orang yang pernah 
menggunakan layanan McDonalds Drive Thru, ketika penelitian ini dilaksanakan tinggal di Kota Surabaya, dan   
mengetahui bahwa McDonalds memiliki fasilitas Drive Thru.  

Sampel sering juga disebut “contoh,” yaitu himpunan bagian (subset) dari suatu populasi (Gulo, 
2000:78). Maka target sampel penelitian ini diambil dengan karakteristik sebagai berikut : pelanggan merupakan 
pria atau wanita, berdomisili di Kota Surabaya, minimal berusia 17 tahun, dan merupakan pelanggan aktif yang 
telah berlangganan layanan McDonalds Drive Thru di Kota Surabaya sedikitnya 5 kali dalam 6 bulan terakhir. 
 
Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah non probability sampling dengan cara 
purposive sampling. Nonprobability Sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak memberi 
peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel  (Sugiyono, 
2009:120). Sampel dalam penelitian ini sebanyak 150 orang yang merupakan pelanggan aktif McDonalds Drive 
Thru di Kota Surabaya selama 1 tahun terakhir.  
 
 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN  
 
 
Pengujian Hipotesis 

Tabel 1. Pengujian Hipotesis 
 

Variabel Estimate Critical 
Ratio 

t-
tabel 

Keterangan 

Trust                        Brand  
                               Attitude 

0.89 8.51 1.96 Diterima 

Trust                     Customer             
                             Satifaction 

0.60 3.95 1.96 Diterima 

Perceived             Customer 
Value                   Satisfaction 

0.48 3.09 1.96 Diterima 

Brand                  Customer 
Attitude               Loyalty 

0.35 3.49 1.96 Diterima 

Customer             Customer 
Satisfaction         Loyalty 

0.30 3.63 1.96 Diterima 

                 Brand             
 Trust      Attitude           Customer  
               Customer        Loyalty 
              Satisfaction 

0.49 5.39 1.96 Diterima 

Perceived     Customer  Customer 
Value        Satisfaction     Loyalty 

0.15 2.38 1.96 Diterima 

 
 
 
 



Pembahasan 
Trust berpengaruh terhadap Brand Attitude pelanggan McDonalds Drive Thru Surabaya. Berdasarkan 

nilai statistik deskriptif, nilai mean variabel Trust sebesar 4.08 dan mean variabel Brand Attitude sebesar 4.06 
maka dapat disimpulkan bahwa rata-rata responden setuju terhadap setiap pernyataan mengenai Trust dan Brand 
Attitude. Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa Trust berpengaruh positif, kuat, dan signifikan terhadap 
Brand Attitude, karena memiliki nilai Estimates sebesar 0.89 dengan nilai Critical Ratio sebesar 8.51. Maka 
hipotesis pertama yang menyatakan bahwa: Trust berpengaruh terhadap Brand Attitude pada pelanggan 
McDonalds Drive Thru di Surabaya diterima. Hasil penelitian ini mendukung teori yang dikemukakan oleh 
Simamora (2008:61,64) dan mendukung hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Taylor dan Hunter (2003). 

Trust berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pelanggan Mc Donalds Drive Thru Surabaya. 
Berdasarkan nilai statistik deskriptif, nilai mean variabel Trust sebesar 4.08 dan mean variabel Customer 
Satisfaction sebesar 4.02 maka dapat disimpulkan bahwa rata-rata responden setuju terhadap setiap pernyataan 
mengenai Trust dan Customer Satisfaction. Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa Trust berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction, karena memiliki nilai Estimates sebesar 0.60 dengan nilai 
Critical Ratio sebesar 3.95. Maka hipotesis kedua yang menyatakan bahwa: Trust berpengaruh terhadap 
Customer Satisfaction pada pelanggan McDonalds Drive Thru di Surabaya, diterima. Hasil penelitian ini 
mendukung teori yang disampaikan oleh Grewal, Comer dan Mehta, 1999 dalam Kim dkk. (2009) dan 
mendukung hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Taylor dan Hunter (2003). 

Perceived Value berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pelanggan McDonalds Drive Thru 
Surabaya. Berdasarkan nilai statistik deskriptif, nilai mean variabel Perceived value sebesar 3.99 dan mean 
variabel Customer Satisfaction sebesar 4.02 maka dapat disimpulkan bahwa rata-rata responden setuju terhadap 
setiap pernyataan mengenai Perceived Value dan Customer Satisfaction. Hasil pengolahan data menunjukkan 
bahwa Perceived Value berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction, karena memiliki 
nilai Estimates sebesar 0.48 dengan nilai Critical Ratio sebesar 3.09. Maka hipotesis ketiga yang menyatakan 
bahwa: Perceived Value berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pada pelanggan McDonalds Drive Thru di 
Surabaya, diterima. Hasil penelitian ini mendukung teori yang disampaikan oleh Narver dan Slater (1994) dan 
mendukung hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Ariff (2012). 
 Brand Attitude berpengaruh terhadap Customer Loyalty pelanggan McDonalds Drive Thru Surabaya. 
Berdasarkan nilai statistik deskriptif, nilai mean variabel Brand Attitude sebesar 4.06 dan mean variabel 
Customer Loyalty sebesar 4.15 maka dapat disimpulkan bahwa rata-rata responden setuju terhadap setiap 
pernyataan mengenai Brand Attitude dan Customer Loyalty. Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa Brand 
Attitude berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty, karena memiliki nilai estimates sebesar 
0.35 dengan nilai Critical Ratio sebesar 3.49. Maka hipotesis keempat yang menyatakan bahwa: Brand Attitude 
berpengaruh terhadap Customer Loyalty pada pelanggan McDonalds Drive Thru di Surabaya, diterima. Hasil 
penelitian ini mendukung Teori Brand Attitude dan pengaruhnya terhadap Customer Loyalty yang diajukan oleh 
Handoko (2006) dan mendukung hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Taylor dan Hunter (2003). 
 Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Customer Loyalty pelanggan McDonalds Drive Thru 
Surabaya. Berdasarkan nilai statistik deskriptif, nilai mean variabel Customer Satisfaction sebesar 4.02 dan 
mean variabel Customer Loyalty sebesar 4.15 maka dapat disimpulkan bahwa rata-rata responden setuju 
terhadap setiap pernyataan mengenai Customer Satisfaction dan Customer Loyalty. Hasil pengolahan data 
menunjukkan bahwa Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty, 
karena memiliki nilai Estimates sebesar 0.30 dengan nilai Critical Ratio sebesar 3.63. Maka hipotesis kelima 
yang menyatakan bahwa: Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Customer Loyalty pada pelanggan 
McDonalds Drive Thru di Surabaya, diterima. Hasil penelitian ini mendukung teori yang disampaikan oleh 
Bowen dan Chen (2001) dalam Sugihartono (2009) dan mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh Luarn 
dan Lin (2003). 

Trust berpengaruh terhadap Customer Loyalty  melalui Brand Attitude dan Customer Satisfction 
pelanggan McDonalds Drive Thru Surabaya. Berdasarkan nilai statistik deskriptif, nilai mean variabel Trust 
sebesar 4.08, mean variabel Brand Attitude sebesar 4.06, dan mean variabel Customer Satisfaction sebesar 4.02, 
serta mean variabel Customer Loyalty sebesar 4.15 maka dapat disimpulkan bahwa rata-rata responden setuju 
terhadap setiap pernyataan mengenai Trust, Brand Attitude, Customer Satisfaction, dan Customer Loyalty. Hasil 
pengolahan data menunjukkan bahwa Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty 
melalui Brand Attitude dan Customer  Satisfaction, karena memiliki nilai Estimates sebesar 0.49 dengan nilai 
Critical Ratio sebesar 5.39. Maka hipotesis keenam yang menyatakan bahwa: Trust berpengaruh terhadap 
Customer Loyalty melalui Brand Attitude dan Customer  Satisfaction pada pelanggan McDonalds Drive Thru di 
Surabaya, diterima. Hasil penelitian ini mendukung teori yang disampaikan oleh Taylor dan Hunter (2003) 
serta Ferrinadewi dan Djati (2004). Hasil penelitian ini juga mendukung hasil penelitian yang telah 
dilakukan oleh Taylor dan Hunter (2003). 

Perceived Value berpengaruh terhadap Customer Loyalty  melalui Customer Satisfaction pelanggan 
McDonalds Drive Thru Surabaya. Berdasarkan nilai statistik deskriptif, nilai mean variabel Perceived Value 



sebesar 3.99 dan mean variabel Customer Satisfaction sebesar 4.02, serta mean variabel Customer Loyalty 
sebesar 4.15 maka dapat disimpulkan bahwa rata-rata responden setuju terhadap setiap pernyataan mengenai 
Perceived Value, Customer Satisfaction, dan Customer Loyalty. Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa 
Perceived Value berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction, 
karena memiliki nilai Estimates sebesar 0.15 dengan nilai Critical Ratio sebesar 2.38. Maka hipotesis ketujuh 
yang menyatakan bahwa: Perceived Value berpengaruh terhadap Customer Loyalty melalui Customer 
Satisfaction pada pelanggan McDonalds Drive Thru di Surabaya, diterima. Hasil penelitian ini mendukung teori 
yang disampaikan oleh Nuraini (2010) dan mendukung hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Ariff (2012). 
 
 

SIMPULAN DAN SARAN 
 
 

Simpulan 
1. Hipotesis pertama yang menyatakan bahwa Trust berpengaruh terhadap Brand Attitude pada pelanggan 

McDonalds Drive Thru Surabaya diterima. 
2. Hipotesis kedua yang menyatakan bahwa Trust berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pada pelanggan 

McDonalds Drive Thru Surabaya diterima. 
3. Hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa Perceived Value  berpengaruh terhadap Customer Satisfaction  

pada pelanggan McDonalds Drive Thru Surabaya diterima. 
4. Hipotesis keempat yang menyatakan bahwa Brand Attitude  berpengaruh terhadap Customer Loyalty pada 

pelanggan McDonalds Drive Thru Surabaya diterima. 
5. Hipotesis kelima yang menyatakan bahwa Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Customer Loyalty  

pada pelanggan McDonalds Drive Thru Surabaya diterima. 
6. Hipotesis keenam yang menyatakan bahwa Trust berpengaruh terhadap Customer Loyalty melalui Brand 

Attitude dan Customer Satisfaction pada pelanggan McDonalds Drive Thru Surabaya diterima. 
7. Hipotesis ketujuh yang menyatakan bahwa Perceived Value berpengaruh terhadap Customer Loyalty melalui 

Customer Satisfaction pada pelanggan McDonalds Drive Thru Surabaya diterima. 
 
Saran Teoritis 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pembelajaran para akademisi untuk lebih 
memahami mengenai Pengaruh Variabel Trust, Perceived Value, Brand Attitude Dan Customer Satisfaction 
Terhadap Customer Loyalty Pelanggan Mcdonalds Drive Thru Di Surabaya, sehingga dapat diadakan penelitian 
lebih lanjut mengenai hal serupa di masa mendatang.  
 
Saran Praktis 

Saran-saran yang dapat diberikan oleh peneliti adalah sebagai berikut : 
1. McDonalds Drive Thru dapat lebih memperbaiki dan meningkatkan rasa peduli tentang pelanggan agar sikap 

pelanggan terhadap merek dapat semakin meningkat. 
2. McDonalds Drive Thru dapat lebih meningkatkan apa yang dijanjikannya kepada pelanggan agar pelanggan 

merasa puas dengan pelayanan dan produk. 
3. McDonalds Drive Thru dapat lebih memperbaiki dan meningkatkan nilai produk / jasa yang lebih menarik 

agar pelanggan merasakan kepuasan pada pelayanan dan produk McDonalds Drive Thru. 
4. McDonalds Drive Thru dapat lebih menjaga sikap pelanggan terhadap merek agar pelanggan melakukan 

pembelian kembali dimasa mendatang. 
5. McDonalds Drive Thru dapat lebih memperbaiki dan meningkatkan jasa pelayanan dan pemenuhan 

pesanannya kepada pelanggan agar pelanggan merasakan kepuasan sehingga pelanggan melakukan 
pembelian kembali dimasa mendatang. 

6. McDonalds Drive Thru dapat lebih memperbaiki dan meningkatkan Trust pelanggan agar sikap pelanggan 
positif dan merasakan kepuasan dengan produk dan jasa yang diberikan sehingga pelanggan akan 
merekomendasikan pada orang disekitarnya. 

7. McDonalds Drive Thru dapat lebih memperbaiki dan meningkatkan Perceived Value agar pelanggan puas 
dengan produk dan jasa yang diberikan sehingga akan merekomendasikan pada orang disekitarnya. 
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