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MOTTO

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

(Taylor Swift)

Dengan segenap hati skripsi ini dipersembahkan untuk Orang tua saya secara tulus
kehadiran kalian selalu menjadi prioritas utama saya dalam setiap langkah.



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 |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Perkembangan dunia usaha yang sudah dewasa ini akhirnya telah diwarnai
oleh pesaingan yang begitu semakin ketat. Hal ini diakibatkan oleh adanya arus
globalisasi yang terbuka lebar bagi siapapun pelaku bisnis. Timbulnya
persaingan yang sangat ketat ini menyebabkan kalangan usaha saling berlomba
lomba untuk dapat menghadapi persaingan dan mendapatkan keunggulan yang

diinginkan.

Suatu perusahaan ingin dapat mencapai keunggulan yang diinginkan dan
menghadapi persaingan pada setiap usaha maka dituntut untuk melakukan
pengelolaan pendekatan pemasaran yang tepat dan mampu menciptakan adanya
ketertarikan konsumen untuk menjadi pelanggan yang loyal. Pelanggan dengan
konsep loyal atau loyalitas pelanggan dimulai dengan adanya upaya penciptaan
kepuasan konsumen dalam sebuah perusahaan harus dapat mengetauhi dan
memenuhi kebutuhan serta keinginan yang diharapkan konsumen, sehingga
dapat memberikan kepuasan terhadap kebutuhan dan keinginan konsumen

tersebut.

Konsumen di masa sekarang memiliki tuntutan yang sangat tinggi karena
dengan teknologi informasi konsumen yang cerdas, cermat, dan lebih sadar akan

kualitas dan kinerja yang ada pada sebuah produk perusahaan. Tantangan yang



dihadapi oleh perusahaan pada umumnya harus menciptakan pelayanan yang

nyaman agar pelanggan dapat mendapatkan kepuasan yang diharapkan.

Di era globalisasi ini banyak sekali perubahan dan perkembangan yang
sangat modern yang mengakibatkan masyarakat Indonesia menyukai setiap hal
yang praktis dan pastinya cepat. Banyak sekali cara yang diambil masyarakat
Indonesia agar mencukupi keperluan sehari hari seperti makan dan minum.

Karena pada dasarnya kebutuhan pokok manusia ada didalam tubuh itu sendiri.

Jenis jenis makanan dibagi menjadi 4 bagian yaitu makanan segar adalah
bahan pangan yang belum mengalami proses pengolahan seperti beras, gandum,
buah buahan, sayuran ikan dll, makanan olahan adalah makanan yang sudah
diproses sebelumnya. Makanan sehat adalah adalah makanan yang meliputi
penunjang dan makanan utama. Makanan instan adalah makanan atau minuman
yang telah dimasak, diawetkan, dikalengkan. Makanan dan minuman instan
sering kali dijadikan sebagai bahan alternatif bagi seseorang yang mempunyai
aktivitas yang padat. Makanan instan dapat berupa mie instan, minuman perasa

dan juga makanan fast food.

Makanan instan atau fast food sangat digemari oleh masyarakat di zaman
sekarang ini karena tidak memakan waktu yang lama dan juga praktis. Restoran
Fast Food juga sangat mudah kita jumpai dikota kota besar. Hal itu bukan karena
gaya hidup perkotaan tetapi dikarenakan kebutuhan masyarakat kota yang saat
ini dikejar olen waktu. Hal demikian menjadi faktor dan alasan mengapa

fastfood sangat digemari oleh masyarakat.



Salah satu outlet makanan cepat saji yang menyediakan fast food di
Indonesia adalah McDonalds. McDonalds itu sendiri termasuk restoran fast food
yang ada di Indonesia yang hingga kini masih disukai oleh masyarakat
Indonesia. Dilansir dari mcdonalds.co.id sebagai restoran fast food paling besar
didunia sejak tahun 1995 di California, Amerika Serikat. Sampai sekarang ini
sudah mendirikan banyak restoran bahkan ribuan yang menyebar dari 100
negara termasuk Indonesia. Pertama kali McDonalds masuk ke Indonesia pada

tahun 1991 dengan menderikan restoran pertama yang ada di Sarinah.

McDonalds selalu mempunyai komitmen penuh memberikan layanan yang
baik untuk konsumen, dan juga menyediakan mutu makanan terdepan sesuai
dengan visi Mc Donald yaitu membentuk restoran cepat saji dengan layanan
paling baik di dunia. Agar tercapainya visi ini, McDonalds selalu menjaminkan
kualitas produk, kebersihan tempat , keamanan yang nyaman dan kualitas
pelayanan yang terbaik. Salah satu cara untuk mencapai misi itu sendiri yaitu
dengan memberikan senyum ke pelanggan. Dan misi Mc Donald yaitu menjadi
perusahaan terbaik bagi semua karyawan diseluruh dunia, dan menghadiekan
pelayanan yang unggul bagi setiap konsumen dan mengembangkan McDonalds

kearah yang lebih baik melalui inovasi dan teknologi.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Wahyuni Rika & Irfani Hadi,
(2017) menunjukan hasil bahwa relationship marketing, Brand image
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Perbedaan
penelitian ini dengan penelitian sebelumnya yaitu terletak pada segi objek

penelitian. Pada penelitian sebelumnya menggunakan rumah makan Restoran



sederhana masakan Padang sebagai objek penelitian. Sedangkan objek yang
digunakan oleh penulis dalam penelitian sekarang ini adalah Restoran fast food
McDonald’s. Berdasarkan Penelitian yang dilakukan Rizaldi & Hardini (2019)
menunjukan hasil bahwa kualitas pelayanan dan Brand image berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Perbedaan penelitian ini
dengan penelitian sebelumnya adalah indomart sebagai objek penelitian
sedangkan objek yang digunakan oleh penulis dalam penelitian ini adalah

restoran fastfood McDonalds.

Berdasarkan dari survey topbrandaward.com dengan banyaknya berbagai
macam pilihan restoran fast food yang ada di Indonesia top brand award
memberikan penghargaan berdasarkan pilihan yang diperoleh dari hasil survey

bersekala nasional.

RESTORAN FASTFOOD

Brand TBI
KFC 27.20%
McDonalds 26.00%
Hoka-Hoka Bento 8.50%
Aand W 7.90%
Richeese Factory 5.90%

Gambar 1.1 Top Brand Indonesia

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


https://www.topbrand-award.com/komparasi_brand/bandingkan?id_award=1&id_kategori=6&id_subkategori=157

Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa McDonalds menjadi fast food
pilihan kedua dengan kualitas pelayanan dan kualitias produk yang baik dengan
banyaknya sekali peminat berdasarkan hasuil survey dari Top Brand Award.
(Kotler & Keller, 2012) menjelaskan bahwa produk yaitu apa yang dapat
disajikan ke pasar untuk memenuhi keperluan dan dapat memenuhi kepuasan

konsumen.

Salah satu alternatif pendekatan yang saat ini yang banyak digunakan oleh
perusahaan atau organisasi adalah Relationship Marketing yaitu pendekatan
terhadap konsumen. Suatu prinsip pemasaran yang menekankan dan berusaha
untuk menarik dan menjaga hubungan baik untuk jangka panjang dengan
pelanggan, dengan supllier, maupuin distributor. Dengan menjaga hubungan hal
baik tersebut maka perlu adanya unsur Relationship dalam setiap pelaku usaha.
Fungsinya adalah membangun dan mempertahankan hubungan produsen dengan
pelanggan dalam kegiatan konsumsi produk baik dalam bentuk barang atau jasa.
Seperti Penelitian yang dilakukan oleh Djunaedi, Ana Komari, Nurlaely (2017)
sumber daya manusia yang digunakan dapat memberikan hubungan yang baik

bagi pelanggan itu sendiri.

Relationship Marketing itu sendiri adalah sebuah pendekatan pemasaran
yang menekankan pada usaha untuk menarik dan mempertahankan pelanggan
melalui peningkatan hubungan perusahaan itu sendiri dengan pelanggan. Dari
tabel diatas dapat disimpulkan bahwa McDonalds menduduki urutan kedua
dengan hal tersebut mengalami penurunan tentang puasnya konsumen yang

menyebabkan penurunan loyalitas konsumen. Penurunan kepuasan konsumen



tersebut disebabkan oleh relationship marketing yang kurang baik. Hal ini
didukung oleh pernyataan Hir, et.al, (1994:345) yang menjelaskan bahwa
relationship marketing adalah strategi yang dipakai untuk mengembangkan
kesetiaan pelanggan yang kuat dengan menciptakan pelanggan pelanggan yang

puas yang akan membeli tambahan jasa dari badan usaha.

Salah Satu faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah
citra merek atau biasa disebut (Brand image ). Sondakh, (2014) menemukan
bahwa citra merk berpengaruh sangat positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Setiadi, (2003) dalam Sondakh,(2014) menyatakan bahwa suatu
merk bercitra positif akan menarik konsumen untuk melakukan pembelian dan
pembelian ulang. Hal tersebut pada akhirnya akan meningkatkan loyalitas

konsumen.

Kesuksesan yang diraih McDonalds berjalan tanpa hambatan. Beberapa isu
isu lingkungan dan kesehatan pernah menjadi masalah yang serius yang dihadapi
olen McDonalds, seperti kencaman penggunaan bahan kemasan yang tidak
ramah lingkungan dan isu makananfast food yang tidak baik untuk kesehatan.
Tentu saja kedua hal tersebut akan mempengaruhi Brand image (citra) dari
McDonalds. Citra merk atau Brand image adalah persepsi dan keyakinan yang
dipegang oleh konsumen , seperti tercermin asosiasi yang ditanam didalam
benak atau dalam ingatan kosnumen. Apabila sebuah merk memiliki citra yang
kuat dan positif di benak konsumen maka konsumen akan semakin tertarik untuk

membeli produk tersebut dan meningkatkan loyalitas pelanggan.



Adanya relationship marketing dan Brand image saja tidak cukup untuk
menambah loyalitas pelanggan dibutuhkan pelayanan dan penyajian yang baik.
Sesuai dengan visi yang diusung yaitu memberikan pelayanan cepat saji terbaik
cepat saji di dunia, mutu produk terjamin, pelayanan memuaskan, kebersihan
dan keamanan produk serta senyum. McDonalds sendiri sudah memiliki citra
produk yang baik yang tertanam dibenak konsumen yang memiliki makanan
yang lezat dan menarik dan memiliki kualitas produk yang baik. Kenyataanya
mempunyai kualitas produk yang baik pun belum tentu membuat konsumen itu
puas. Kepuasan konsumen juga berdasarkan bagaimana pelayanan atau tindakan

yang ada.

Kualitas Pelayanan sangat berpengaruh dalam menentukan niat beli
konsumen kepada produk tersebut. Akan menjadi percuma bila disebuah
perusahaan menjual barang/jasa yang memiliki kualitas pelayanan prima
diberbagai dapartemenya, namun perusahaan tersebut tidak mampu menjaga
kualitas produknya, terutama bagi poerusahaan di bidang restoran yang tidak
menggunakan bahan baku yang segar dan berkualoitas tinggi. Kualitas
pelayanan yang rendah akan menimbulkan ketidakpuasan pada pelanggan, tidak
hanya pelanggan yang makan direstoran McDonalds tapi juga berdampak pada
pada orang lain. Pelanggan yang kecewa akan bercerita kepada konsumen

lainya.

Loyalitas Pelanggan faktor selalu menjadi topik hangat dikalangan pebisnis,
khususnya para pemasar, karena hal ini sangat menentukan tingkat pertumbuhan

suatu usaha. Jika pelanggan tidak puas maka mereka akan berpaling pada



perusahaan lain. Loyalitas pelanggan pun tidak dapat disangkal bahwa kepuasan
antara barang dan jasa. Maka dari itu peneliti menganalisis tentang Pengaruh
relationship marketing, Brand image , Kualitas Layanan terhadap Loyalitas

Pelanggan di McDonalds Kediri.

B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar Belakang diatas maka identifikasi masalah yang ada

dalam penelitian ini adalah :

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

2. Relationship Marketing 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

Adapun batasan masalah pada penelitian ini yaitu :

1. Relationship Marketing, Brand image , Kualitas Layanan mempunyai
daya tarik tersendiri untuk menarik loyalitas pelanggan pada McDonalds
Kota Kediri.

2. Strategi yang dilakukan McDonalds untuk mempertahankan konsumen
dengan cara melakukan Relationship Marketing yang Dbaik,
mempertahankan Brand image , dan meningkatkan kualitas pelayanan.

3. Responden yang sudah membeli McDonalds sebanyak 3 kali.



4. Responden mulai dari umur 19 tahun.

D. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan diatas, maka rumusan

masalah yang terdapat dalam penelitian ini yaitu :

1. Apakah Relationship Marketing berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
pada McDonalds Kota Kediri

2. Apakah Brand image berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada
McDonalds Kota Kediri

3. Apakah kualitas Layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada
McDonalds’s Kota Kediri ?

4. Apakah Relationship Marketing, Brand image , kualitas layanan

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada McDonalds Kota Kediri

E. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan diatas, maka tujuan

penelitian yang ingin diketauhi yaitu :

1. Untuk mengetauhi pengaruh Relationship Marketing terhadap loyalitas
pelanggan pada McDonalds Kota Kediri

2. Untuk mengetauhi pengaruh Brand image terhadap loyalitas pelanggan
pada McDonalds Kota Kediri

3. Untuk mengetauhi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan

pada McDonalds Kota Kediri



4. Untuk menegtauhi pengaruh Relationship Marketing, Brand image dan

kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan pada McDonalds Kota Kediri

F. Manfaat Penelitian

Manfaat Penelitian ini untuk :

1. Manfaat Teoritis
Melalui Penelitian ini, duharapkan dapat diperoleh kontribusi
berharga bagi pengembangan ilmu pengetauhan, sekaligus menjadi
referensi penting bagi penelitian selanjutnya, khususnya dalam bidang yang
berkaitan dengan pengaruh Relationship Marketing, Brand image dan
kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan
2. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat diimplementasikan secara praktis,
menjadi landasan penting dalam merumuskan kebijakan strategis terkait
Relationship Marketing, Brand image dan Kualitas Layanan di McDonalds
Kota Kediri. Dan dipercaya bahwa langkah ini akan membawa perusahaan

dan pihak pihak terkait menuju perusahaan yang lebih baik.
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