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ABSTRACT
UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS
JAKARTA

TANNAGA PUTRA HARTO

THE EFFECT OF ADVERTISING, PRICE, AND E-WOM, THEN BRAND
IMAGE ON CUSTOMER LOYALTY AT MCDONALD FAST FOOD
RESTAURANT IN WEST JAKARTA.

XVIII + 92 Pages, 35 Tables, 3 Picture, 13 Attachment

MARKETING MANAGEMENT

Abstract: The fast growth of technology encourages business owners to
keep innovating to attract customers. McDonald's is a well-known fast-
food brand not only worldwide but also in Indonesia, and it is known for
keeping up with current trends. The purpose of this study is to examine the
relationship between advertising, price, brand image, electronic word-of-
mouth (E-WOM), and customer loyalty. This research involved 302
respondents who have bought McDonald's in West Jakarta, especially at
outlets in Green Garden, Daan Mogot, Muara Karang, Palmerah, and
Kebon Jeruk. The sampling method used was convenience sampling, and
data was collected through an online questionnaire. The data was
analyzed using PLS-SEM. The results show that advertising, price, brand
image, and E-WOM have a positive influence on customer loyalty. In
addition, advertising and brand image affect E-WOM, but price does not
have a significant effect on E-WOM.
References 42 (1988-2021)
Herlina Budiono, S.E., M.M.
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ABSTRAK
UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS
JAKARTA

TANNAGA PUTRA HARTO

PENGARUH IKLAN, HARGA DAN E-WOM, SERTA CITRA MEREK
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA RESTORAN CEPAT
SAJI MCDONALD DI JAKARTA BARAT

XVIII + 92 Halaman, 35 Tabel, 3 Gambar, 13 Lampiran

MANAJEMEN PEMASARAN

Abstrak: Dalam pesatnya kemajuan teknologi mendorong setiap pemilik
bisnis untuk tetap berinovasi yang berguna untuk mendatangkan
konsumen. McDonald merupakan salah satu merek makanan cepat saji
yang sudah terkenal bukan hanya di dunia tetapi juga di Indonesia, serta
McDonald adalah salah satu merek yang sangat mengikuti tren
perkembangan zaman. Tujuan dilaksanakannya penelitian berikut ini
adalah untuk menguji keterkaitan antara variabel variabel seperti iklan,
harga, citra merek, E-WOM dan loyalitas pelanggan. Populasi yang
digunakan dalam penelitian berikut ini berjumlah 302 responden yang
pernah membeli McDonald di daerah Jakarta barat terutama yang
berlokasi di McDonald green garden, daan mogot, muara karang,
palmerah dan kebon jeruk. Metode yang digunakan yaitu convenience
sampling dengan menyebarkan kuisioner secara online lalu dianalisis
dengan menggunakan PLS-SEM. Hasil dari penelitian ini adalah iklan,
harga, citra merek, dan E-WOM mempengaruhi loyalitas pelanggan,
kemudian iklan dan citra merek mempengaruhi E-WOM, sedangkan
untuk harga tidak mempengaruhi E-WOM.

Daftar Acuan 42 acuan (1988-2021)

Herlina Budiono, S.E., M.M
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A.

BAB I
PENDAHULUAN

PERMASALAHAN
1. Latar Belakang Masalah

Berlatar belakang era globalisasi dengan kemajuan teknologi yang sangat
pesat, dunia bisnis mengalami perubahan secara besar besaran termasuk juga
dalam bidang pemsaran. Digitalisasi juga mengambil bagian melakukan
perubahan bagi perusahaan perusahaan dalam cara bertindak dan berinteraksi
kepada para konsumennya, tidak hanya menggunakan metode yang tradisional
banyak perusahaan yang sudah mengikuti majunya perkembangan zaman.
Sebagai contoh jelasnya banyak perusahaan sudah mulai aktif dalam berbagai
platform digital untuk memperkenalkan produknya serta memasarkan
produknya. Hal semacam ini berguna dalam mendorong perusahaan yang masih
menggunakan cara lama untuk semakin terus berkembang dalam proses untuk
menjaga dan mendatangkan konsumen baru.

Dalam hal berikut ini industri makanan cepat saji juga tidak luput dari
adanya pergesaran zaman. Dalam penelitian kali ini McDonald sebagai merek
besar yang sudah mendunia dalam industri makanan telah menarik berbagai
segmen konsumen dari berbagai macam negara terutama Indonesia. Dengan
konsep penyajian yang cepat, praktis, dan konsistensinya dalam kualitas sering

kali menjadikan McDonald pilihan utama dalam makanan cepat saji.

RESTORAN FASTFOOD

Brand TBI
KFC 28.10%
MC Donalds 23.00%
HokBen 12.80%
Burger King 12.60%
Pizza Hut 4.60%
CFC 4.60%
AW 3.30%

Gambar 1.1 Restoran Cepat Saji Paling Populer di Indonesia 2024

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

Berdasarkan data Top Brand Index (TBI) pada kategori restoran cepat saji
KFC menempati posisi pertama dengan persentase sebesar 28,10% yang disusul
McDonald dengan 23,00%, dan HokBen di posisi ketiga dengan 12,80%. Ketiga
merek ini masuk dalam kategori terbaik yang menunjukkan citra merek dan
loyalitas pelanggan sangat baik dalam ketiga restoran berikut. Sementara itu,
merek lain seperti Burger King (12,60%), Pizza Hut (4,60%), CFC (4,60%), dan
A&W (3,30%) memiliki persentase yang lebih rendah. Data berikut
mencerminkan bahwa pasar restoran cepat saji di Indonesia masih didominasi
KFC, McDonald dan HokBen, yang mampu mempertahankan posisi kuat di
benak konsumen melalui strategi pemasaran dan pelayanan yang efektif.

Keberhasilan McDonald dalam mempertahankan eksistensinya tidak
luput dari strategi pemasaran yang dijalankan. Meski demikian faktor faktor lain
juga sangat mempengaruhi kelangsungan McDonald di Indonesia, contohnya
loyalitas pelanggan yang menjadi faktor penting. Pelanggan yang loyal akan
cenderung merekomendasikan secara positif kepada orang orang disekitarnya.
Oleh karena itu perusahaan perlu memahami serta mengelola faktor faktor yang
dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan secara strategis dan terarah.

Salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah iklan,
iklan merupakan sarana komunikasi pemasaran kepada para pelanggan mengenai
barang atau jasa yang ditawarkan. Jika iklan dirancang dengan baik dan strategis
dapat memberikan citra merek yang lebih baik, dan menciptakan kedekatan
emosional antara merek dan pelanggan. Dalam konteks McDonald, iklan yang
menarik dan konsisten seperti di televisi serta sosial media telah menjadi bagian

penting dari strategi pemasaran yang dapat menarik pelanggan.
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Gambar 1.2 Contoh Iklan McDonald di sosial media

Sumber: Instagram (https://www.instagram.com/p/DGzfLV5yxv9/?hl=en)
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Selain iklan faktor lain seperti harga juga menjadi salah satu faktor
penting yang mempengaruhi pelanggan dalam memilih suatu produk. Harga yang
dianggap sesuai dan terjangkau pasti akan selalu dipilih oleh konsumen. Dalam
industri makanan cepat saji harga bukan hanya sekedar angka melainkan
mencerminkan nilai yang diterima pelanggan atas kualitas dan pelayanan dan
serta kenyamanan. Dalam contoh McDonald menghadirkan berbagai potongan
harga, paket hemat dan lainnya yang berguna untuk menarik segmen pasar mulai
dari anak sekolah hingga keluarga.

Lebih dari pada itu, dalam kondisi ekonomi yang semakin kompetitif,
pelanggan menjadi semakin selektif dalam mengeluarkan keuangan mereka. Oleh
karena itu harga merupakan faktor yang penting untuk diperhatikan McDonald.
Pelanggan yang merasa puas dengan produk yang sesuai dengan harga yang
sesuai pada akhirnya akan membentuk loyalitas pelanggan. Namun apabila
pelanggan merasa harga yang ditawarkan kurang sesuai dengan pelayanan dan
produk yang didapatkan, maka akan muncul rasa ketidakpuasaan dan dapat
menyebabkan para pelanggan pindah ke merek pesaing.

Dengan demikian, pemahaman mendalam terhadap persepsi konsumen
terhadap harga menjadi sangat penting bagi perusahaan dalam merancang strategi
penetapan harga yang tidak hanya menarik di awal, tetapi juga mampu
mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Dalam konteks
penelitian ini, harga diposisikan sebagai salah satu variabel utama yang
diasumsikan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, baik secara langsung
maupun tidak langsung melalui Electronic Word of Mouth (E-WOM).

McDonald sebagai merek raksasa berhasil dalam membangun citra merek
yang kuat dan konsisten di berbagai negara, termasuk Orang. McDonald dikenal
dengan citra yang ramah , menyenangkan, modern, dan memiliki pelayanan yang
cepat. Selain itu McDonald berhasil menciptakan logo yang sangat mudah di
ingat dengan nama Golden Arches serta maskot dengan nama Ronald yang
memberikan identitas visual yang sangat mudah untuk dikenali dan melekat di
pikiran pelanggan. Selain itu citra merek yang positif juga memberikan dampak
baik lainnya selain mendatangkan pelanggan baru juga memperkuat loyalitas
pelanggan terhadap perusahaan. Konsumen cenderung akan selalu kembali merek
yang mereka percayai dan dinilai positif, sebaliknya citra merek negatif dapat

menurunkan kepercayaan dan kepuasaan pelanggan.
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Gambar 1.3 Golden Arches McDonald
Sumber: wikipedia

(https://orang.m.wikipedia.org/wiki/Berkas:McDonald%27s_Golden_Arches.svg)

Oleh karena itu, membentuk citra merek yang kuat merupakan strategi
jangka panjang yang krusial dalam mempertahankan posisi di pasar. Pada
penelitian ini, penulis mengisi gap dari penelitian sebelumnya oleh Felliciali et
al. (2024) yang meneliti pengaruh citra merek, harga, dan iklan terhadap loyalitas
pelanggan Coca-Cola dengan keputusan pembelian sebagai variabel intervening.
Penelitian ini menggunakan 88 responden penghuni Kost Thamrin FoodCourt
dan menganalisis pengaruh secara langsung maupun tidak langsung terhadap
loyalitas pelanggan. Hasilnya menunjukkan bahwa citra merek tidak berpengaruh
langsung secara signifikan terhadap loyalitas, namun iklan dan keputusan
pembelian memiliki pengaruh signifikan. Sedangkan penelitian oleh Waskita &
Yuniati (2016) meneliti pengaruh citra merek, harga, dan promosi terhadap
loyalitas konsumen jasa tour & travel PT Roda Express Sukses Mandiri dengan
100 responden, dan menemukan bahwa ketiga variabel tersebut memiliki
pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan latar belakang
tersebut, maka penting dilakukan penelitian yang berjudul: “Pengaruh Iklan,
Harga dan E-WOM, serta citra merk terhadap Loyalitas Pelanggan pada
Produk Makanan Cepat Saji McDonald.”


https://id.m.wikipedia.org/wiki/Berkas:McDonald%27s_Golden_Arches.svg

2.

Identifikasi Masalah

Dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat di industri makanan

cepat saji, perusahaan seperti McDonald dituntut untuk terus memahami dan

mengembangkan strategi pemasaran yang efektif guna mempertahankan loyalitas

pelanggannya. Beberapa permasalahan yang perlu diteliti adalah sebagai berikut:

1
2
3.
4

. Harga berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan

Iklan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan
Citra merek berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan

. E-WOM berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan

Batasan Masalah

Penelitian ini memiliki beberapa batasan agar tetap fokus dan

memperoleh hasil yang relevan:

1.

4.

Penelitian ini hanya difokuskan pada tiga variabel independen, yaitu iklan,
harga, dan E-WOM, serta citra merek yang diasumsikan memengaruhi
loyalitas pelanggan sebagai variabel dependen.

Objek penelitian dibatasi pada konsumen produk makanan cepat saji
McDonald di wilayah Jakarta yang pernah membeli dan mengonsumsi

produk tersebut minimal dua kali dalam tiga bulan terakhir.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan,

maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

Apakah harga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada produk
makanan cepat saji McDonald?
Apakah iklan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada produk

makanan cepat saji McDonald?

. Apakah Citra merek berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada

produk makanan cepat saji McDonald?
Apakah electronic word of mouth (E-WOM) berpengaruh positif terhadap

loyalitas pelanggan pada produk makanan cepat saji McDonald?



B.

Tujuan Dan Manfaat
1. Tujuan
Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan dibuatnya penelitian berikut
ini adalah:

a. Untuk menguji pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan pada produk
makanan cepat saji McDonald di Jakarta Barat.

b. Untuk menguji pengaruh iklan terhadap loyalitas pelanggan pada produk
makanan cepat saji McDonald di Jakarta Barat.

c. Untuk menguji pengaruh electronic word of mouth (E-WOM) terhadap
loyalitas pelanggan pada produk makanan cepat saji McDonald di Jakarta
Barat.

d. Untuk menguji pengaruh Citra merek terhadap loyalitas pelanggan pada
produk makanan cepat saji McDonald di Jakarta Barat.

2. Manfaat
Dengan adanya penelitian berikut diharapkan dapat memberikan beberapa

manfaat bagi beberapa pihak, seperti:
1. Bagi Peneliti

Penelitian ini diharapkan dapat memperluas wawasan dan pemahaman peneliti
terkait dengan pengaruh iklan, harga, E-WOM, dan Citra merek terhadap loyalitas
pelanggan. Selain itu, penelitian ini juga dapat menjadi pengalaman praktis dalam
menyusun dan melaksanakan penelitian ilmiah secara sistematis dan terstruktur.
Penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi referensi atau landasan bagi
penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan topik serupa.
2. Bagi Institusi

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan gambaran yang
lebih jelas mengenai pentingnya faktor-faktor seperti iklan, harga, dan citra merek
dalam membentuk loyalitas pelanggan, serta peran E-WOM dalam memperkuat
hubungan tersebut. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan
pertimbangan dalam merumuskan strategi pemasaran yang lebih efektif untuk

meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen.
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