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Abstrak: 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh citra merek 

terhadap positif word of mouth melalui kepuasan penumpang MRT Jakarta. 

Sampel penelitian yang digunakan sebanyak 125 responden berasal dari 

penumpang yang berumur 20 tahun ke atas dan pernah menggunakan jasa 

layanan MRT Jakarta. Kuesioner disebarkan melalui penyebaran angket dan 

diisi langsung oleh responden serta google forms. Analisis data menggunakan 

SEM (Structural Equation Modeling) dengan aplikasi Lisrel versi 8.80. Hasil 

penelitian menunjukkan citra merek dan kepuasan pelanggan memberikan 

pengaruh signifikan terhadap positive word of mouth penumpang MRT 

Jakarta. Namun demikian, kepuasan pelanggan paling berpengaruh terhadap 

positive word of mouth, lalu diikuti dengan citra merek. Oleh karena itu, untuk 

menciptakan positive word of mouth perlu meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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