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ABSTRACT

TARUMANAGARA UNIVERSITY
FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS
JAKARTA

(A)RAYNALDO KRISTIADI (115200058)

(B) The Influence Of Brand Image, Brand Trust, and Customer Statisfication
Towards Brand Loyalty Of McDonald's In Jakarta

(C) XV + 74 Pages + 20 Tables + 6 Pictures 3 Attachments

(D) Marketing Management

(E) Abstract: The purpose of this study was to determine the effect of brand
image, brand trust, and customer satisfaction on McDonald's brand loyalty
in Jakarta. This study uses a causal research method with a cross-sectional
data collection method, for the data collected including the type of primary
data, the data collection uses non-probability sampling with purposive
sampling technique. The population of this study were 171 respondents who
have known the McDonald's brand for more than 1 year, have consumed
products from the McDonald's brand, and live in Jakarta. The data
collection technique used was cross sectional by distributing questionnaires
using the g-form. For data analysis using the Partial Least Square-
Structural Equation Modeling (PLS-SEM) technique. The results of this
study are brand image and brand trust have a positive but insignificant
effect on brand loyalty, while customer satisfaction has a positive and
significant effect on brand loyalty. The limitations in this study are that the
research variables used only include variables of brand image, brand trust,
customer satisfaction, and brand loyalty, the subjects in this study were
respondents who knew the McDonald's brand for more than 1 year, had
consumed products from the McDonald's brand, and lived in Jakarta, the
research area conducted was only in the DKI Jakarta area. Suggestions for
future research can add other variables that affect brand loyalty such as
brand awareness, perceived quality, and price influence. Future research
can also increase the number of respondents in the study with the aim of
more accurate research results.

(F) Keywords: brand image, brand trust, customer satisfaction, brand loyalty

(G)Refrence list: 29 (1975 — 2023)

(H) Sanny Ekawati S.E., M.M.



ABSTRAK

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JAKARTA

(A)RAYNALDO KRISTIADI

(B)PENGARUH CITRA MEREK, KEPERCAYAAN MEREK, DAN
KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS MEREK
MCDONALD’S DI JAKARTA

(C) XV + 74 Halaman + 20 Tabel + 6 Gambar + 3 Lampiran

(D) Manajemen Pemasaran

(E) Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh citra
merek, kepercayaan merek, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
merek McDonald's di Jakarta. Penelitian ini menggunakan metode
penelitian kausal degan metode pengumpulan datanya cross sectional,
untuk data yang dikumpulkan termasuk jenis data premier, pengupulan
datanya menggunakna non-probability sampling dengan teknik purposive
sampling. Populasi dari penelitian ini adalah 171 responden yang telah
mengenal merek McDonald's lebih dari 1 tahun, pernah mengkonsumsi
produk dari merek McDonald's, dan berdomisili di Jakarta. Teknik
pengumpulan data yang digunakan adalah cross sectional dengan
menyebarkan kuesioner menggunakan g-form. Untuk analisis data
menggunakan teknik Partial Least Square-Structural Equation Modeling
(PLS-SEM). Hasil dari penelitian ini adalah citra merek dan kepercayaan
merek memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan terhadap loyalitas
merek, sedangkan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap loyalitas merek. Keterbatasan dalam penelitian ini yaitu
variabel penelitian yang digunakan hanya mencakup variabel citra merek,
kepercayaan merek, kepuasan pelanggan, dan loyalitas merek, subjek dalam
penelitian ini adalah responden yang mengenal merek McDonald’s lebih
dari 1 tahun, pernah mengkonsumsi produk dari merek McDonald’s, dan
berdomisili di Jakarta, wilayah penelitian yang dilakukan hanya pada area
DKI Jakarta. Saran bagi penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel
lain yang berpengaruh terhadap loyalitas merek seperti kesadaran merek,
persepsi kualitas, dan pengaruh harga. Penelitian selanjutnya juga dapat
memperbanyak responden dalam penelitian dengan tujuan untuk hasil
penelitian yang lebih akurat.

(F) Kata kunci: Citra Merek, Kepercayaan Merek, Kepuasan Pelanggan,
Loyalitas Merek

(G) Daftar Acuan: 29 (1975 — 2023)

(H) Sanny Ekawati S.E., M.M.
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BAB |

PENDAHULUAN

PERMASALAHAN

Latar Belakang Masalah
Perusahaan harus selalu memiliki cara agar dapat memiliki pangsa pasar

dimana produk mereka bersaing dan diharapkan pada akhirnya produk dari
perusahaan tersebut dapat memenangkan pasar dan menjadi produk pilihan utama
bagi para pelanggan. Seperti perusahaan makanan cepat saji McDonald’s.
McDonald’s merupakan perusahaan makanan cepat saji yang berasal dari
California, Amerika Serikat dan merek dagang ini didirikan pada tahun 1955.
McDonald’s pertama kali masuk dan mendirikan gerai pertamanya di Indonesia
yaitu pada tahun 1991 di Sarinah, Thamrin. McDonald’s selalu masuk kedalam top
brand award dengan posisi yang selalu berada pada posisi ke-1 di banding para
kompetitornya (www.topbrand-award.com) dan dapat dilihat pada tabel 1.1. Posisi

McDonald’s untuk wilayah DKI Jakarta selalui mengunguli pesaing utamanya.
Tabel 1.1

Data Penjualan Restoran Fast Food di Jakarta 2021- September 2023

Merek Dagang 2021 2022 2023
McDonald’s 30.5 % 30.7 % 31.7 %
KFC 28.5% 30.5% 27.5%

Sumber: http://www.topbrand-award.com

Salah satu faktor yang berpengaruh agar perusahaan dapat memenangkan
persaingan pasar adalah loyalitas merek. Dengan loyaitas merek yang tinggi dapat
membuat konsumen memilih merek tersebut untuk dijadikan pilihan utama.
Menurut Utami (2020), loyalitas merek merupakan sikap yang ditunjukan oleh

konsumen berupa sikap percaya, bangga, dan menyenangi suatu merek dan


http://www.topbrand-award.com/

ditunjukkan konsumen dengan cara melakukan pembelian yang berulang serta
menjadikan merek tersebut sebagai pilihan utama dalam memilih produk yang

berkaitan dengan merek tersebut.

Menurut Pamungkas (2019), perusahaan harus dapat menciptakan dan
menumbuhkan merek yang kuat dan berkesan di benak konsumen agar loyalitas
merek meningkat. Menurut Kotler dan Keller (2016), merek adalah nama, istilah,
simbol atau desain, atau kombinasinya, yang dimaksudkan untuk mengidentifikasi
barang atau jasa dari salah satu penjual atau untuk membedakannya dari produk

pesaing.

Citra merek merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas
merek. Citra merek yang baik dapat terlihat dengan adanya konsumen yang akan
merasa bangga jika konsumen tersebut membeli ataupun menggunakan suatu merek
tertentu. Dengan kata lain konsumen akan memilih suatu merek tertentu jika merek
tersebut memiliki citra yang baik dan hal ini akan berpengaruh terhadap loyalitas
merek (Pamungkas, 2019). Menurut Kotler dan Keller (2016) citra merek dari
sebuah produk merupakan salah satu faktor utama yang memberikan keuntungan
bagi perusahaan serta bisa merepresentasikan perusahaan tersebut dan membuat
konsumen menjadi loyal dengan suatu merek. Keterkaitan antara citra merek
terhadap loyalitas merek telah dibuktikan oleh penelitian terdahulu yang dilakukan
oleh Cuong (2020) dan menunjukan hasil citra merek berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas merek. Namun penelitian yang dilakukan oleh
Khasanah dan Argo (2021) menunjukan hasil bahwa citra merek tidak memiliki

pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas merek.

Selain citra merek, faktor kepercayaan merek juga dapat mempengaruhi
loyalitas merek. Menurut Pamungkas (2019) kepercayaan merek merupakan faktor
yang mempengaruhi loyalitas merek karena persepsi konsumen yang menganggap
bahwa merek bertanggung jawab untuk kepentingan dan kesejahteraan konsumen,
sehingga jika persepsi yang dimiliki konsumen tersebut terpenuhi dari suatu merek,
maka akan berpengaruh terhadap loyalitas merek. Keterkaitan antara citra merek

terhadap loyalitas merek telah dibuktikan oleh penelitian terdahulu yang dilakukan



oleh Cuong (2020) dan menunjukan hasil citra merek berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas merek. Namun penelitian yang dilakukan oleh Pradana
dan Murwati (2023) menunjukan hasil bahwa kepercayaan merek tidak memiliki

pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas merek.

Loyalitas merek ditunjukkan dengan adanya pelanggan yang melakukan
pembelian berulang dan pembelian berulang menunjukkan adanya kepuasan
pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan pelanggan merupakan
perasaan senang atau kecewa seorang pelanggan yang timbul karena adanya
perbandingan antara hal yang diharapkan oleh pelanggan tersebut dengan hasil
akhir yang diterima oleh seorang pelanggan setelah melakukan pembelian suatu
produk ataupu jasa. Pamungkas (2019) menjelaskan jika pelanggan merasa puas
dengan merek tertentu, maka akan membuat pelanggan memiliki loyalitas yang
tinggi terhadap suatu merek, begitupun sebaliknya jika pelanggan merasa tidak puas
dengan suatu merek, maka pelanggan tersebut akan memiliki loyalitas yang rendah
terhadap suatu merek. Keterkaitan antara citra merek terhadap loyalitas merek telah
dibuktikan oleh penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Cuong (2020) yang
menunjukan hasil kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas merek. Namun penelitian yang dilakukan oleh Rahmawati dan Sanaji
(2015) menunjukan hasil kepuasan pelanggan tidak berpengaruh signifikan

terhadap loyalitsa merek.

Berawal dari faktor-faktor tersebut di atas, maka penelitian ini akan meneliti
“Pengaruh Citra Merek, Kepercayaan Merek, dan Kepuasan Pelanggan Terhadap
Loyalitas Merek Mcdonald’s di Jakarta”.

2. ldentifikasi Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang, maka dalam penelitian ini dapat

diindentifikasi masalah yang ada, antara lain:

a. Bagaimana citra merek mempengaruhi loyalitas merek?

b. Bagaimana kepercayaan merek mempengaruhi loyalitas merek?



C.

Bagaimana kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas merek?

3. Batasan Masalah
Dalam suatu penelitian pasti akan ada keterbatasan dalam pelaksanaan

penelitian tersebut, baik waktu maupun jangkauan wilayah serta informasi. Agar

penelitian ini lebih terfokus, maka beberapa batasan dalam penelitian ini adalah:

a.

Variabel penelitian yang digunakan hanya mencakup variabel citra merek,
kepercayaan merek, kepuasan pelanggan, dan loyalitas merek.

Subjek dalam penelitian ini adalah responden yang mengenal merek
McDonald’s lebih dari 1 tahun, pernah mengkonsumsi produk dari merek
McDonald’s, dan berdomisili di Jakarta.

Wilayah penelitian yang dilakukan hanya pada area DKI Jakarta.

4. Rumusan Masalah
Berdasarkan identifikasi dan batasan masalah di atas, maka rumusan masalah

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

a.

Apakah citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
merek McDonald’s di Jakarta?

Apakah kepercayaan merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas merek McDonald’s di Jakarta?

Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas merek McDonald’s di Jakarta?

TUJUAN DAN MANFAAT

Tujuan

Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

a.

Untuk mengetahui apakah citra merek berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas merek McDonald’s.



b. Untuk mengetahui apakah kepercayaan merek berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas merek McDonald’s.

c. Untuk mengetahui apakah kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas merek McDonald’s.

2. Manfaat

a. Bagi Penulis
Menambah wawasan pengetahuan penulis khususnya berkaitan dengan
pengaruh citra merek, kepercayaan merek, dan kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas merek.
b. Bagi Perusahaan
Manfaat dari penelitian ini bagi McDonald’s khususnya di wilayah DKI
Jakarta adalah sebagai saran dalam mengambil keputusan terkait citra merek,
kepercayaan merek, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas merek
McDonald’s.
c. Bagi Penelitian Selanjutnya
Manfaat untuk penelitian selanjutnya, dari penelitian ini bisa digunakan
sebgai referensi berkaitan dengan pengaruh citra merek, kepercayaan merek,

dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas merek McDonald’s.
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