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Lampiran 1 Kisi Kisi Instrumen Penelitian

Variabel Indikator Item Pernyataan

Loyalitas Pelanggan Y.1.1 Pembelian ulang 2

(Y) Y.1.2 Kebiasaan
mengkonsumsi merk

Y.1.4 Tetap memilih

2
Y.1.3 Menyukai merk 2
merk 2

Y.1.5 Yakin merk yang
terbaik

Y.1.6
Merekomendasikan 2
Merk

Relationship Marketing | X.1.1 Kepercayaan
(X1) Konsumen

X.1.2 Komitmen

X.1.3 Komunikasi

X.1.4 Orientasi
pelanggan

Brand image (X2) X.2.1 Citra Perusahaan

X.2.2 Citra Konsumen

X.2.3 Citra Produk

Kualitas layanan (X3) | X.3.1 Bukti Fisik

X.3.2 Keandalan

X.3.3 Ketanggapan

X.3.4 Jaminan

NINININININININ NN DN

X.3.5 Empati
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Lampiran 2 Angket Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH RELATIONSHIP MARKETING, BRAND IMAGE DAN
KUALITAS LAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA
MCDONALD’S KOTA KEDIRI

No: ...........
KUESIONER PENELITIAN
A. IDENTITAS RESPONDEN

1. Nama e

2. Jenis Kelamin : Laki-laki/Perempuan

3. Usia saat ini : (Pilih salah satu di bawah ini)
a. <20 tahun c. > 23 tahun
b. >20- 23 tahun

4. Pekerjaan (Pilih salah satu di bawah ini)

a. PNS
b. Wiraswasta

c. Belum Bekerja (Mahasiswa/
Pelajar)

d. Lainnya................ (sebutk
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DAFTAR KUESIONER

Berikan tanda ceklist ( ) pada kolom jawaban Anda. Anda hanya

boleh memberikan satu jawaban untuk setiap pertanyaan.

Keterangan :
SS : Sangat Setuju S : Setuju N
Netral
TS : Tidak Setuju STS : Sangat Tidak Setuju

1. Relationship Marketing

No Pernyataan Jawaban
SS| S N | TS | STS
1. | Sebagai pelanggan makanan cepat saji
saya percaya bahwa Mc Donalds selalu
memberikan yang terbaik atas produknya
2. Mc Donalds selalu menjaga kepercayaan
pelanggan dengan menjaga kualitas
produknya
3. Mc Donalds memiliki komitmen menjaga
kualitas terbaik  produknya sebagai
makanan cepat saji pilihan pelanggan.
4. Mc Donalds memberikan kompensasi
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kepada pelanggan disaat pelayanan

melebihi waktu yang diberikan.

Mc Donalds selalu memberikan informasi

keluarnya menu baru lewat media sosial.

Mc Donalds memberikan informasi
dengan baik adanya diskon atau hadiah

ketika pembelian paket makanan tertentu

Mc Donalds menyediakan produk yang
sesuai dengan kebutuhan dan keinginan

pelanggan

Mc Donalds memudahkan pelanggan
dalam melakukan pembelian dengan
menyediakan layanan drive thru dan selfi

service.

2. Brand image

No

Pernyataan

Jawaban

SS

N

TS

STS

Mc Donalds adalah makanan cepat saji
yang sudah terkenal dilingkungan

masyarakat

Saya memilih makanan cepat saji di

Mc Donalds karena sudah
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terpercaya.

Mc Donalds memiliki reputasi yang baik di
masyarakat sehingga mendapatkan Top

brand Pembelian

Saya memilih Mc Donalds karena menjadi
restoran favorit keluarga disaat ingin

makanan cepat saji.

Mc Donalds merupakan makanan cepat|
saji pertama yang berkolaborasi dengan

artis k-pop

Mc Donalds memberikan hadiah menarik|
dalam setiap pembelian paket happy meal

untuk anak anak.

3. Kaualitas Layanan

No

Pernyataan

Jawaban

SS

N

TS

STS

Mc Donalds memberikan pelayanan
yang baik seperti menyediakan baby
chair untuk balita agar duduk dengan

nyaman.

Fasilitas yang diberikan Mc Donalds
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seperti kursi, kelengkapan alat makan,
suasana restoran dalam keadaan baik

dan bersih.

Karyawan Mc Donalds memberikan

pelayanan yang sigap dan cepat.

Karyawan Mc Donalds sangat teliti
seperti  mengecek kembali pesanan
pelanggan sebelum melakukan

pembayaran.

Pelayanan yang diberikan oleh Mc

Donalds cepat dan rapi

Karyawan Mc Donalds memberikan
alternatif menu disaat pelanggan

bingung memilih.

Mc Donalds selalu memberikan kualitas
produk yang baik seperti bahan

berkualitas tinggi dan bersih.

Pelanggan merasa aman dalam
beritransaksi jual beli di Mc Donalds

karena sudah bersertifikat halal

Ketika saya bertanya karyawan
menyimak dan menjawab dengan penuh

perhatian.
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10.

Bagian  customer  service selalu
melayani dengan senyum, salam dan

sapa kepada pelanggan.

4. Loyalitas Pelanggan

No

Pernyataan

Jawaban

SS

N

TS

STS

Saya melakukan pembelian ulang di Mc

donalds dalam seminggu ini

Saya melakukan pembelian ulang
hamburger di Mc Donalds saat saya

tidak ingin makan berat

Saya terbiasa sarapan di Mc Donalds

daripada di restoran lainya.

Saya lebih terbiasa memesan makanan
di Mc Donalds daripada di restoran

lainya

Saya loyal membeli makanan dan
minuman di Mc Donalds karena terkenal

dan selalu dihati.

Saya akan memilih Mc Donalds sebagai
perioritas pertama saat Saya ingin

membeli ayam goreng.
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Saya tidak akan tertarik untuk membeli
makanan cepat saji lain selain Mc

Donalds

Saya akan tetap memilih Mc Donalds

meskipun ditawari dengan restoran lain

Makanan dan Minuman di Mc Donalds
lebih baik daripada restoran pesaing

lainya

10.

Mc Donalds tidak pernah mengecewakan

pelanggan tentang rasa

11.

Saya akan merekomendasi kepada
teman teman dan keluarga saya untuk

membeli produk Mc Donalds

12.

Saya sering menceritakan
kemudahan dan keunggulan  dari

membeli makanan di Mc Donalds
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