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MOTTO 

 

 

“Life isn’t about surviving the storm, it’s about learning how to dance the rain” 

 

(Taylor Swift) 
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ABSTRAK  

Nandha Febriyana Andini : Pengaruh Relationship Marketing, Brand image Dan 

Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Mcdonald’s Kota Kediri, 

Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2024.  

Kata Kunci: Relationship Marketing, Brand image, Kualitas Layanan, Loyalitas 

Pelanggan, McDonalds 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh permasalahan yang timbul disebabkan 

oleh faktor relationship matrketing, Brand image dan kualoitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan di Mc Donalds Kota Kediri. Tujuan dalam penelitan ini yaitu 

untuk mengetauhi dan menganalisis pengaruh Relationship Marketing, Brand 

image dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan secara parsial maupun 

simultan di Mc Donalds Kota Kediri. Dalam Penelitian ini populasi yang diambil 

yaitu para pelanggan yang membeli produk Mc Donalds Kota Kediri. Teknik 

penentuan sampel dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling. 

Pendekatan penelitian yang dilakukan saat ini adalah penelitian kuantitatif dengan 

teknik penelitian survey . Teknik analisis data yang digunakan adalah uji asumsi 

klasik, regresi linier berganda untuk memperoleh gambaran yang menyeluruh 

mengenai hubungan antara variabel satu dengan variabel yang lain dengan 

menggunakan uji hipotesis (uji t , uji f dan r2). Hasil penelitian menunjukan bahwa 

Relationship Marketing, Brand image dan kualitas layanan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan secara parsial maupun secara simultan.  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perrkermbangan durnia ursaha yang surdah derwasa ini akhirnya terlah diwarnai 

olerh persaingan yang bergitur sermakin kertat. Hal ini diakibatkan olerh adanya aru rs 

globalisasi yang terrburka lerbar bagi siapapurn perlakur bisnis. Timburlnya 

perrsaingan yang sangat kertat ini mernyerbabkan kalangan ursaha saling berrlomba 

lomba u rnturk dapat mernghadapi perrsaingan dan merndapatkan kerurnggurlan yang 

diinginkan.  

Suratur perrursahaan ingin dapat merncapai kerurnggurlan yang diinginkan dan 

mernghadapi perrsaingan pada sertiap ursaha maka diturnturt urnturk merlakurkan 

perngerlolaan pernderkatan permasaran yang terpat dan mampur mernciptakan adanya 

kerterrtarikan konsurmern urnturk mernjadi perlanggan yang loyal. Perlanggan derngan 

konserp loyal ataur loyalitas perlanggan dimurlai derngan adanya urpaya pernciptaan 

kerpurasan konsurmern dalam serburah perrursahaan harurs dapat merngertaurhi dan 

mermernu rhi kerburturhan serrta keringinan yang diharapkan konsurmern, serhingga 

dapat mermberrikan kerpurasan terrhadap kerburturhan dan keringinan konsurmern 

terrserburt.  

Konsurmern di masa serkarang mermiliki turnturtan yang sangat tinggi karerna 

derngan terknologi informasi konsurmern yang cerrdas, cerrmat, dan lerbih sadar akan 

kuralitas dan kinerrja yang ada pada serburah produrk perru rsahaan. Tantangan yang 
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dihadapi olerh perrursahaan pada urmurmnya harurs mernciptakan perlayanan yang 

nyaman agar perlanggan dapat merndapatkan kerpurasan yang diharapkan.  

Di erra globalisasi ini banyak serkali perrurbahan dan perrkermbangan yang 

sangat moderrn yang merngakibatkan masyarakat Indonersia mernyurkai sertiap hal 

yang praktis dan pastinya cerpat. Banyak serkali cara yang diambil masyarakat 

Indonersia agar merncurkurpi kerperrluran serhari hari serperrti makan dan minurm. 

Karerna pada dasarnya kerburturhan pokok manursia ada didalam turburh itur serndiri.  

Jernis jernis makanan dibagi mernjadi 4 bagian yaitur makanan sergar adalah 

bahan pangan yang berlurm merngalami prosers perngolahan serperrti berras, gandurm, 

burah bu rahan, sayurran ikan dll, makanan olahan adalah makanan yang surdah 

diprosers serberlurmnya. Makanan serhat adalah adalah makanan yang merlipurti 

pernurnjang dan makanan urtama. Makanan instan adalah makanan ataur minurman 

yang terlah dimasak, diawertkan, dikalerngkan. Makanan dan minurman instan 

serring kali dijadikan serbagai bahan alterrnatif bagi serserorang yang mermpurnyai 

aktivitas yang padat. Makanan instan dapat berrurpa mier instan, minurman perrasa 

dan jurga makanan fast food.  

Makanan instan ataur fast food sangat digermari olerh masyarakat di zaman 

serkarang ini karerna tidak mermakan waktur yang lama dan jurga praktis. Rerstoran 

Fast Food jurga sangat murdah kita jurmpai dikota kota bersar. Hal itur burkan karerna 

gaya hidurp perrkotaan tertapi dikarernakan kerburturhan masyarakat kota yang saat 

ini dikerjar olerh waktur. Hal dermikian mernjadi faktor dan alasan merngapa 

fastfood sangat digermari olerh masyarakat.  
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Salah satur ourtlert makanan cerpat saji yang mernye rdiakan fast food di 

Indonersia adalah McDonalds. McDonalds itur serndiri terrmasurk rerstoran fast food 

yang ada di Indonersia yang hingga kini masih disurkai olerh masyarakat 

Indonersia. Dilansir dari mcdonalds.co.id serbagai rerstoran fast food paling bersar 

didurnia serjak tahurn 1995 di California, Amerrika Serrikat. Sampai serkarang ini 

surdah merndirikan banyak rerstoran bahkan riburan yang mernyerbar dari 100 

nergara terrmasurk Indonersia. Perrtama kali McDonalds masurk ker Indonersia pada 

tahurn 1991 derngan mernderrikan rerstoran perrtama yang ada di Sarinah.  

McDonalds serlalur mermpurnyai komitmern pernurh mermberrikan layanan yang 

baik urnturk konsurmern, dan jurga mernye rdiakan murtur makanan terrderpan sersurai 

derngan visi Mc Donald yaitur mermbernturk rerstoran cerpat saji derngan layanan 

paling baik di durnia. Agar terrcapainya visi ini, McDonalds serlalur mernjaminkan 

kuralitas produrk,  kerberrsihan termpat , keramanan yang nyaman dan kuralitas 

perlayanan yang terrbaik. Salah satur cara urnturk merncapai misi itur serndiri yaitu r 

derngan mermberrikan sernyu rm ker perlanggan. Dan misi Mc Donald yaitur mernjadi 

perrursahaan terrbaik bagi sermura karyawan diserlurrurh du rnia, dan mernghadierkan 

perlayanan yang urnggurl bagi sertiap konsurmern dan merngermbangkan McDonalds 

kerarah yang lerbih baik merlaluri inovasi dan terknologi.  

Berrdasarkan pernerlitian yang dilakurkan olerh Wahyuni Rika & Irfani Hadi, 

(2017) mernurnjurkan hasil bahwa rerlationship markerting, Brand image r 

berrperngarurh positif dan signifikan terrhadap loyalitas perlanggan Perrberdaan 

pernerlitian ini derngan pernerlitian serberlurmnya yaitur terrlertak pada sergi objerk 

pernerlitian. Pada pernerlitian serberlurmnya mernggurnakan rurmah makan Rerstoran 
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serderrhana masakan Padang serbagai objerk pernerlitian. Serdangkan objerk yang 

digurnakan olerh pernurlis dalam pernerlitian serkarang ini adalah Rerstoran fast food 

McDonald’s. Berrdasarkan Pernerlitian yang dilakurkan Rizaldi & Hardini (2019) 

mernurnju rkan hasil bahwa kuralitas perlayanan dan Brand imager berrperngaru rh 

positif dan signifikan terrhadap loyalitas perlanggan. Perrberdaan pernerlitian ini 

derngan pernerlitian serberlurmnya adalah indomart serbagai objerk pernerlitian 

serdangkan objerk yang digurnakan olerh pernurlis dalam pernerlitian ini adalah 

rerstoran fastfood McDonalds.  

Berrdasarkan dari surrvery topbrandaward.com derngan banyaknya berrbagai 

macam pilihan rerstoran fast food yang ada di Indonersia top brand award 

mermberrikan pernghargaan berrdasarkan pilihan yang diperrolerh dari hasil surrvery 

berrserkala nasional.  

RESTORAN FASTFOOD  

 

Brand TBI 

 

KFC 27.20% TOP 

McDonalds 26.00% TOP 

Hoka-Hoka Be rnto 8.50%  

A and W 7.90%  

Richererser Factory 5.90%  

Gambar 1.1 Top Brand Indonesia 

Surmberr: Top Brand Award (www.topbrand-award.com) 

https://www.topbrand-award.com/komparasi_brand/bandingkan?id_award=1&id_kategori=6&id_subkategori=157
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Dari taberl diatas dapat disimpurlkan bahwa McDonalds mernjadi fast food 

pilihan kerdura derngan kuralitas perlayanan dan kuralitias produrk yang baik derngan 

banyaknya serkali perminat berrdasarkan hasuril surrvery dari Top Brand Award.  

(Kotler & Keller, 2012) mernjerlaskan bahwa produrk yaitur apa yang dapat 

disajikan ker pasar urnturk mermernurhi kerperrluran dan dapat mermernurhi kerpurasan 

konsurmern.  

Salah satur alterrnatif pernderkatan yang saat ini yang banyak digurnakan olerh 

perrursahaan ataur organisasi adalah Rerlationship Markerting yaitur pernderkatan 

terrhadap konsurmern. Suratur prinsip permasaran yang mernerkankan dan berrursaha 

urnturk mernarik dan mernjaga hurburngan baik urnturk jangka panjang derngan 

perlanggan, derngan surpllierr, mau rpurin distriburtor. Derngan mernjaga hurburngan hal 

baik terrserburt maka perrlur adanya urnsurr Rerlationship dalam sertiap perlakur ursaha. 

Furngsinya adalah mermbangurn dan mermperrtahankan hu rburngan prodursern derngan 

perlanggan dalam kergiatan konsu rmsi produrk baik dalam bernturk barang ataur jasa. 

Serperrti Pernerlitian yang dilakurkan olerh Djunaedi, Ana Komari, Nurlaely (2017) 

surmberr daya manursia yang digurnakan dapat mermberrikan hurburngan yang baik 

bagi perlanggan itur serndiri.  

Rerlationship Markerting itu r serndiri adalah serburah pernderkatan permasaran 

yang mernerkankan pada ursaha u rnturk mernarik dan mermperrtahankan perlanggan 

merlaluri perningkatan hurburngan perrursahaan itur serndiri derngan perlanggan.  Dari 

taberl diatas dapat disimpurlkan bahwa McDonalds merndurdurki urrurtan kerdu ra 

derngan hal terrserburt merngalami pernurrurnan terntang purasnya konsurmern yang 

mernye rbabkan pernurrurnan loyalitas konsurmern. Pernurrurnan kerpurasan konsurmern 



 

 

6 
 

terrserburt diserbabkan olerh rerlationship markerting yang kurrang baik. Hal ini 

didurkurng olerh perrnyataan Hir, ert.al, (1994:345) yang mernjerlaskan bahwa 

rerlationship markerting adalah stratergi yang dipakai urnturk merngermbangkan 

kersertiaan perlanggan yang kurat derngan mernciptakan perlanggan perlanggan yang 

puras yang akan mermberli tambahan jasa dari badan ursaha.  

Salah Satur faktor  yang dapat mermperngarurhi loyalitas perlanggan adalah 

citra merrerk ataur biasa diserburt (Brand imager ). Sondakh, (2014) mernermurkan 

bahwa citra merrk berrperngarurh sangat positif dan signifikan terrhadap loyalitas 

perlanggan. Setiadi, (2003) dalam Sondakh,(2014) mernyatakan bahwa suratu r 

merrk berrcitra positif akan mernarik konsurmern urnturk merlakurkan permberlian dan 

permberlian urlang. Hal terrserburt pada akhirnya akan merningkatkan loyalitas 

konsurmern.  

Kersurksersan yang diraih McDonalds berrjalan tanpa hambatan. Berberrapa isur 

isur lingkurngan dan kerserhatan perrnah mernjadi masalah yang serriurs yang dihadapi 

olerh McDonalds, serperrti kerncaman pernggurnaan bahan kermasan yang tidak 

ramah lingkurngan dan isur makananfast food yang tidak baik urnturk kerserhatan. 

Terntur saja kerdura hal terrserburt akan mermperngarurhi Brand imager  (citra) dari 

McDonalds. Citra merrk ataur Brand imager  adalah perrserpsi dan keryakinan yang 

dipergang olerh konsurmern , serperrti terrcerrmin asosiasi yang ditanam didalam 

bernak ataur dalam ingatan kosnu rmern. Apabila serburah merrk mermiliki citra yang 

kurat dan positif di bernak konsurmern maka konsurmern akan sermakin terrtarik urntu rk 

mermberli produrk terrserburt dan merningkatkan loyalitas perlanggan.  
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Adanya rerlationship markerting dan Brand imager  saja tidak curkurp urntu rk 

mernambah loyalitas perlanggan diburturhkan perlayanan dan pernyajian yang baik. 

Sersurai derngan visi yang diursurng yaitur mermberrikan perlayanan cerpat saji terrbaik 

cerpat saji di durnia, murtur produ rk terrjamin, perlayanan mermuraskan, kerberrsihan 

dan keramanan produrk serrta sernyurm. McDonalds serndiri surdah mermiliki citra 

produrk yang  baik yang terrtanam dibernak konsurmern yang mermiliki makanan 

yang lerzat dan mernarik dan mermiliki kuralitas produrk yang baik. Kernyataanya 

mermpurnyai kuralitas produrk yang baik purn berlurm terntu r mermburat konsurmern itur 

puras. Kerpurasan konsurmern jurga berrdasarkan bagaimana perlayanan ataur tindakan 

yang ada.  

Kuralitas Perlayanan sangat berrperngarurh dalam mernernturkan niat berli 

konsurmern kerpada produrk terrserburt. Akan mernjadi perrcurma bila diserburah 

perrursahaan mernjural barang/jasa yang mermiliki ku ralitas perlayanan prima 

diberrbagai dapartermernya, namurn perrursahaan terrserburt tidak mampur mernjaga 

kuralitas produrknya, terrurtama bagi poerrursahaan di bidang rerstoran yang tidak 

mernggu rnakan bahan bakur yang sergar dan berrkuraloitas tinggi. Kuralitas 

perlayanan yang rerndah akan mernimburlkan kertidakpurasan pada perlanggan, tidak 

hanya perlanggan yang makan direrstoran McDonalds tapi jurga berrdampak pada 

pada orang lain. Perlanggan yang kercerwa akan berrcerrita kerpada konsurmern 

lainya.  

Loyalitas Perlanggan faktor serlalur mernjadi topik hangat dikalangan perbisnis, 

khursursnya para permasar, karerna hal ini sangat mernernturkan tingkat perrturmburhan 

suratur ursaha. Jika perlanggan tidak puras maka merrerka akan berrpaling pada 
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perrursahaan lain. Loyalitas perlanggan purn tidak dapat disangkal bahwa kerpurasan 

antara barang dan jasa. Maka dari itur pernerliti mernganalisis terntang Perngaru rh 

rerlationship markerting, Brand imager , Ku ralitas Layanan terrhadap Loyalitas 

Perlanggan di McDonalds Kerdiri.  

B. Identifikasi Masalah 

 Berrdasarkan latar Berlakang diatas maka iderntifikasi masalah yang ada 

dalam pernerlitian ini adalah :  

1. Banyaknya persaingan bisnis makanan cepat saji di Kota Kediri. 

2. Rerlationship Markerting yang kurang diperhatikan menyebabkan 

kepercayaan pelanggan dapat berkurang.  

3. Brand image pada Mc Donalds perlu pengkajian lebih lanjut.  

4. Kualitas Layanan yang diberikan dengan baik dapat berdampak 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 

C. Pembatasan Masalah  

 Adapurn batasan masalah pada pernerlitian ini yaitur :  

1. Rerlationship Markerting, Brand imager , Kuralitas Layanan mermpurnyai 

daya tarik terrserndiri urnturk mernarik loyalitas perlanggan pada McDonalds 

Kota Kerdiri.  

2. Stratergi yang dilakurkan McDonalds urnturk mermperrtahankan konsurmern 

derngan cara merlakurkan Rerlationship Markerting yang baik, 

mermperrtahankan Brand imager , dan merningkatkan kuralitas perlayanan.  

3. Responden yang sudah membeli McDonalds sebanyak 3 kali.  
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4. Responden mulai dari umur 19 tahun. 

D. Rumusan Masalah  

 Berrdasarkan latar berlakang yang terlah dijerlaskan diatas, maka rurmursan 

masalah yang terrdapat dalam pernerlitian ini yaitur :  

1. Apakah Rerlationship Markerting berrperngarurh terrhadap loyalitas perlanggan 

pada McDonalds Kota Kerdiri 

2. Apakah Brand imager  berrperngarurh terrhadap loyalitas perlanggan pada 

McDonalds Kota Kerdiri 

3. Apakah kuralitas Layanan berrperngarurh terrhadap loyalitas perlanggan pada 

McDonalds’s Kota Kerdiri ?  

4. Apakah Rerlationship Markerting, Brand imager , kuralitas layanan 

berrperngarurh terrhadap loyalitas perlanggan pada McDonalds Kota Kerdiri 

E. Tujuan Penelitian 

Berrdasarkan rurmursan masalah yang terlah diurraikan diatas, maka turjuran 

pernerlitian yang ingin dikertaurhi yaitur :  

1. Urnturk merngertaurhi perngarurh Rerlationship Markerting terrhadap loyalitas 

perlanggan pada McDonalds Kota Kerdiri 

2. Urnturk merngertaurhi perngaru rh Brand imager  terrhadap loyalitas perlanggan 

pada McDonalds Kota Kerdiri  

3. Urnturk merngertaurhi perngaru rh kuralitas layanan terrhadap loyalitas perlanggan 

pada McDonalds Kota Kerdiri 
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4. Urnturk mernergtaurhi perngaru rh Rerlationship Markerting, Brand imager  dan 

kuralitas layanan terrhadap loyalitas perlanggan pada McDonalds Kota Kerdiri 

F. Manfaat Penelitian  

 Manfaat Pernerlitian ini urntu rk :  

1. Manfaat Teoritis 

Merlaluri Pernerlitian ini, durharapkan dapat diperrolerh kontribursi 

berrharga bagi perngermbangan ilmur perngertaurhan, serkaligurs mernjadi 

rerferrernsi pernting bagi pernerlitian serlanjurtnya, khursu rsnya dalam bidang yang 

berrkaitan derngan perngaru rh Rerlationship Markerting, Brand imager dan 

kuralitas layanan terrhadap loyalitas perlanggan 

2. Manfaat Praktis 

Pernerlitian ini diharapkan dapat diimplermerntasikan sercara praktis, 

mernjadi landasan pernting dalam merrurmurskan kerbijakan stratergis terrkait 

Rerlationship Markerting, Brand imager dan Kuralitas Layanan di McDonalds 

Kota Kerdiri. Dan diperrcaya bahwa langkah ini akan mermbawa perrursahaan 

dan pihak pihak terrkait mernurjur perrursahaan yang lerbih baik.  
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