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MOTTO 

“Tidak ada mimpi yang terlalu tinggi. Tak ada mimpi yang patut untuk 

diremehkan. Lambungkan setinggi yang kau inginkan dan gapailah dengan 

selayaknya yang kau harapkan. 

-Maudy Ayunda- 

 

 

PERSEMBAHAN 

Karya Ilmiah ini kupersembahkan kepada kedua orangtuaku 

Ayahanda dan Ibunda tercinta yang selalu mencurahkan kasih sayang, perhatian 

dan doa yang tiada henti untuk Ananda tercinta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Karya ini ku persembahkan  

Seluruh keluarga tercinta. 



vi 
 

ABSTRAK 

 

Nadila Intan: Pengaruh Citra Merek, Persepsi Harga dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Keputusan Pembelian Pada McDonald’s Kota Kediri, Skripsi, 

Manajemen, FEB UNP Kediri, 2024. 

Kata Kunci: citra merek, persepsi harga, kualitas pelayanan, keputusan pembelian 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh permasalahan yang timbul disebabkan oleh 

faktor citra merek, persepsi harga dan kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian pada McDonald’s Kota Kediri. Tujuan dalam penelitian ini yaitu untuk 

mengetahui pengaruh signifikan citra merek, persepsi harga dan  kualitas 

pelayanan terhadap keputusan pembelian secara parsial maupun simultan pada 

McDonald’s Kota Kediri.  

Teknik penentuan sampel dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan  kuantitatif dengan metode penelitian 

survey. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini meliputi konsumen yang 

membeli produk McDonald’s Kota Kediri dan teknik analisis data  yang 

digunakan adalah uji regresi linear berganda, asumsi klasik, uji hipotesis (uji t dan 

uji f) dan koefisien determinasi (d2) dengan software SPSS for windows versi 24.  

Kesimpulan hasil penelitian ini adalah (1) citra merek, persepsi harga dan kualitas 

pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian 

pada McDonald’s Kota Kediri. (2) citra merek, persepsi harga dan kualitas 

pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian 

pada McDonald’s Kota Kediri. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

 Arus globalisasi yang semakin meningkat telah menyebabkan budaya 

Indonesia banyak terpengaruh oleh budaya barat, termasuk dalam pola 

konsumsi makanan. Tren mengonsumsi makanan impor, terutama makanan 

cepat saji (fast food), meningkat pesat di kalangan generasi muda dan 

kelompok masyarakat ekonomi menengah ke atas di kota-kota besar. Salah 

satu makanan cepat saji yang saat ini digemari dan sering dikunjungi oleh 

banyak pelanggan, termasuk di kalangan remaja, mahasiswa, dan masyarakat 

umum, adalah McDonald’s (Menurut Satria et al 2022).  

Tabel 1. 1 SurveyOne Kategori Restoran Makanan Cepat Saji 

Brand 
Hasil Survey 

McDonald’s 14,30% 

KFC 23,60% 

Richeese Factory 6,70% 

Burger King 11,10% 

Hokben 11,40% 

A&W 9,00% 

 Sumber: Data dari TOPBRAND 2024
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McDonald’s merupakan restoran makanan cepat saji asal Amerika Serikat 

yang terkenal di Indonesia dan didirikan di California. Di Indonesia, 

McDonald's memiliki banyak cabang, terutama di Kota Kediri. McDonald's 

menawarkan berbagai macam produk seperti salad, kopi, milkshake, kentang 

goreng, ayam goreng, dan hamburger. Big Mac, McDonald's Spicy Chicken, 

McNuggets, McFlurry Feat Oreo, Nasi Uduk McD, dan Bubur Ayam McD 

merupakan beberapa menu andalan McDonald's.  

 Dalam perkembangannya, makanan cepat saji dipengaruhi oleh keputusan 

pembelian pelanggan. Pelanggan akan mempertimbangkan faktor-faktor 

termasuk citra merek yang dirasakan, kualitas pelayanan, dan persepsi harga 

saat memutuskan apa yang akan dibeli. Meskipun demikian, penting bagi 

perusahaan untuk menyadari bahwa setiap pelanggan berperilaku berbeda saat 

melakukan pembelian . Akibatnya, tidak semua variabel ini akan memengaruhi 

apa yang diputuskan pelanggan untuk dibeli. Faktor-faktor ini dapat 

memengaruhi konsumen dalam satu, dua, atau mungkin semua cara. Oleh 

karena itu, perusahaan harus mempertimbangkan faktor-faktor yang dipilih 

pelanggan untuk memengaruhi pembelian mereka, dan mereka harus 

mengidentifikasi faktor mana dari ketiga faktor tersebut yang paling 

memengaruhi (Menurut Safitri & Santoso, 2023). Sehingga perusahaan dapat 

membuat strategi dan kebijakan yang berhasil dan menyesuaikan inisiatif 

pemasaran dengan tuntutan dan harapan pelanggan mereka. Nugroho (2016) 

menegaskan bahwa proses keputusan pembelian melibatkan pengintegrasian 

informasi untuk menilai beberapa tindakan alternatif dan memilih satu.  
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 Menurut Peter dan Olson (2007), pandangan atau reaksi konsumen 

terhadap suatu merek terwakili dalam berbagai asosiasi merek yang tersimpan 

dalam ingatan mereka. Pelanggan yang mengasosiasikan citra merek yang baik 

dengan suatu perusahaan cenderung mengingat dan membeli barang dari 

perusahaan tersebut. Persepsi keseluruhan terhadap suatu merek yang dapat 

memengaruhi pilihan pembelian konsumen dikenal sebagai citra mereknya. 

Persepsi ini berasal dari penilaian konsumen terhadap merek tersebut (Menurut 

Ernawati, 2021). Berdasarkan hasil pra-survei yang dilakukan oleh peneliti, 

diperoleh kesan bahwa citra merek McDonald’s di Kota Kediri adalah salah 

satu restoran fast food yang terkenal di sekitar Kota Kediri, dengan menu yang 

bervariasi, produk ayam yang gurih dan renyah, promosi yang menarik, serta 

suasana restoran yang bersih dan nyaman. McDonald’s di Kota Kediri 

memiliki citra merek yang kuat, karena mampu menciptakan kesan positif 

dalam benak pelanggan sehingga merek McDonald’s selalu diingat oleh 

pelanggan. 

 Selain citra merek, keputusan pembelian juga dipengaruhi oleh persepsi 

harga. Faktor harga dapat memengaruhi penerimaan atau penolakan suatu 

produk. Penerimaan atau penolakan konsumen dipengaruhi oleh persepsi 

harga. Menurut Tjiptono (2008), persepsi konsumen terhadap harga berkorelasi 

dengan pemahaman mereka terhadap keseluruhan informasi harga dan 

signifikansinya. Harga merupakan faktor utama dalam memutuskan apakah 

konsumen akan membeli atau tidak produk dan layanan tersebut. 
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 Kotler (2002) mendefinisikan pelayanan sebagai tindakan tidak berwujud 

yang dilakukan oleh satu orang untuk orang lain yang tidak mengarah pada 

kepemilikan. Kualitas pelayanan mencakup semua upaya bisnis untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan. Kualitas pelayanan di McDonald’s diatur 

oleh standar SOP. Pelayanan dimulai dengan sambutan dari karyawan kepada 

pelanggan yang datang, penerapan standar protokol kesehatan untuk 

memastikan pelanggan merasa aman dan nyaman, dan diakhiri dengan 

membantu pelanggan dalam proses pemesanan.  

 McDonald’s, sebagai salah satu perusahaan makanan cepat saji di Kota 

Kediri, mendapat sambutan yang sangat positif dari masyarakat setempat, 

terbukti dengan tingginya tingkat pembelian dan jumlah pelanggan terbesar 

kedua di kota tersebut. Hal ini disebabkan oleh berbagai kelebihan yang 

dimiliki McDonald’s serta lokasinya yang strategis di pusat kota dibandingkan 

dengan restoran lainnya. Kelebihan tersebut meliputi variasi produk yang 

beragam, desain interior restoran yang menarik dan meriah, pelayanan yang 

cepat, layanan pesan antar, dan banyak lagi yang menguntungkan bagi 

konsumen.  

Tabel 1. 2 Perbandingan Harga Restoran Cepat Saji 

Restoran Cepat Saji Harga 

McDonald’s Rp. 45.000 

KFC Rp. 35.000 

Richeese Factory Rp. 40.000 

Burger King Rp. 30.000 
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Untuk mempertahankan konsumen yang sudah ada dan menarik 

pelanggan baru, pemilihan jenis produk, bahan baku, dan penetapan harga jual 

sangat mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Persepsi harga adalah 

faktor dominan bagi konsumen dalam menentukan pilihan (Menurut Reza 

Ruliarto, 2024). Jika konsumen membeli, berarti harga sudah tepat,  jika 

mereka menolak, harga perlu ditinjau kembali. Oleh karena itu, harga 

merupakan kunci penting dalam usaha, terutama persepsi harga produk yang 

dibentuk oleh perusahaan untuk mendukung keberhasilan usaha (Menurut 

Sulistyawati et al, 2023). Pada tabel 1.2 McDonald’s menawarkan produk 

dengan harga yang relatif mahal dibandingkan dengan restoran lainnya, yang 

tentu mempengaruhi keputusan pembelian konsumen.  

 Berdasarkan pra-survei yang dilakukan oleh peneliti, ditemukan banyak 

keluhan dari pelanggan McDonald’s Kota Kediri terkait pelayanan yang 

diberikan oleh karyawan. Beberapa pelanggan mengalami ketidakramahan 

karyawan saat mereka bertanya atau memesan, serta pesanan makanan atau 

minuman yang disajikan tidak sesuai dengan yang dipesan. Antrian yang 

panjang juga menjadi faktor ketidakpuasan pelanggan terhadap pelayanan di 

McDonald’s Kota Kediri. 

Keluhan tersebut dilihat dari ulasan pada McDonald’s Kota Kediri, “Tidak 

ada ramah-ramahnya sama sekali tidak mengucapkan sapaan atau terimakasih. 

Waktu kami bilang terimakasih langsung ditiggal gitu aja” kata Almira Audina. 

Sedangkan Ucik Sugiono mengatakan “Karyawan nya sangat tidak sabaran 
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menunggu pesanan pelanggan, terburu-buru tidak ramah sama sekali, sampai 

ke close bolak balik karena diburu-buru”. 

 Berdasarkan temuan tersebut, penelitian ini menganalisis pengaruh citra 

merek, persepsi harga, dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian di 

McDonald’s Kota Kediri. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui 

bagaimana citra merek, persepsi harga, dan kualitas pelayanan mempengaruhi 

keputusan pembelian di McDonald’s Kota Kediri. Diharapkan penelitian ini 

dapat memberikan masukan yang berguna bagi McDonald’s di Kota Kediri. 

Selain itu, penelitian ini diharapkan dapat menjadi pedoman dan bahan 

perbandingan bagi pembaca atau masyarakat dalam melakukan penelitian 

selanjutnya. 

 Penelitian yang dilakukan oleh (Ahmad Fadil, 2023) menunjukkan bahwa 

citra merek, kualitas pelayanan, dan persepsi harga memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Perbedaan penelitian ini dengan 

penelitian sebelumnya terletak pada objek penelitian. Penelitian sebelumnya 

menggunakan situs belanja online Zalando sebagai objek, sedangkan penelitian 

ini menggunakan restoran fast food McDonald’s. Dalam penelitian ini, peneliti 

menggunakan variabel yang sama seperti penelitian Ahmad Fadil dan 

bertujuan untuk membuktikan apakah citra merek, persepsi harga dan kualitas  

pelayanan berpengaruh positif atau negatif terhadap keputusan pembelian. 

 Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka bisa ditarik simpulan 

tujuan dari riset ini untuk mengetahui “PENGARUH CITRA MEREK, 
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PERSEPSI HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUTUSAN PEMBELIAN PADA MCDONALD’S KOTA KEDIRI”. 

 

B. Identifikasi Masalah 

 Berdasarkan latar belakang diatas maka identifikasi masalah yang ada 

dalam penelitian ini adalah: 

1. Harga produk pada McDonald’s tergolong lebih mahal dibandingkan 

dengan restoran lainnya. 

2. Pada McDonald’s Kota Kediri terdapat keluhan terkait pelayanan karyawan 

terhadap pelanggan. 

 

C. Pembatasan Masalah 

 Adapun batasan masalah pada penelitian ini yaitu: 

1. Citra merek, persepsi harga dan kualitas pelayanan  mempunyai daya tarik 

sendiri untuk dapat mengetahui keputusan pembelian pada McDonald’s 

Kota Kediri. 

2. Strategi yang dilakukan McDonald’s untuk menarik konsumen yaitu dengan 

mempertahankan citra merek, harga produk dan kualitas pelayanan. 

 

D. Rumusan Masalah 

  Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan diatas, maka rumusan 

masalah yang terdapat dalam penelitian ini yaitu: 



8 
 

 
 

1. Apakah citra merek berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian 

pada McDonald’s Kota Kediri secara parsial? 

2. Apakah persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian pada McDonald’s Kota Kediri secara parsial? 

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian pada McDonald’s Kota Kediri secara parsial? 

4. Apakah citra merek, persepsi harga dan kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian pada McDonald’s Kota Kediri 

secara simultan? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan diatas, maka tujuan 

penelitian yang ingin diketahui yaitu : 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan citra merek 

terhadap keputusan pembelian pada McDonald’s Kota Kediri secara parsial. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan persepsi harga 

terhadap keputusan pembelian pada McDonald’s Kota Kediri secara parsial. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan kualitas pelayanan 

terhadap keputusan pembelian pada McDonald’s Kota Kediri secara parsial. 

4. Untuk mengetahui pengaruh signifikan citra merek, kualitas pelayanan dan 

persepsi harga terhadap keputusan pembelian McDonald’s Kota Kediri 

secara simultan. 
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F. Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian ini untuk : 

1. Manfaat Teoritis 

 Dalam hal kemajuan di bidang penelitian, terutama yang menyangkut 

dampak citra merek, persepsi harga, dan kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian, peneliti berharap bahwa temuan penelitian ini akan 

mendorong kemajuan ilmiah dan menjadi sumber referensi yang berharga. 

2. Manfaat Praktis 

 Agar dapat mengarahkan dunia usaha dan pihak-pihak terkait ke arah yang 

lebih baik, peneliti berharap hasil penelitian ini dapat digunakan secara 

praktis sebagai bahan acuan dalam perumusan kebijakan yang berkaitan 

dengan citra merek, persepsi harga, dan kualitas pelayanan, khususnya pada 

McDonald’s di Kota Kediri. 
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