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ABSTRAK 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis loyalitas pelanggan McDonald's di Kota Tangerang 

dengan melihat bagaimana citra merek, promosi, dan kualitas pelayanan mempengaruhinya. 

Populasi dalam penelitian ini adalah 135 responden yang diambil secara acak dari populasi 

pelanggan McDonald's Kota Tangerang. Variabel penelitian adalah loyalitas pelanggan sebagai 

variabel Y, sedangkan citra merek sebagai variable X1, promosi sebagai variable X2, dan 

kualitas pelayanan merupakan variabel X3. Teknik analisis data yang digunakan adalah 

Regresi Linier Berganda, Uji Parsial (uji t), Uji Simultan (uji f), Uji Koefisien Determinasi, 

dan analisis pendekatan kuantitatif digunakan dalam analisis data penelitian ini. Berdasarkan 

uji hipotesis dan temuan penelitian ini, loyalitas konsumen dipengaruhi oleh citra merek (X1), 

promosi (X2), dan kualitas pelayanan (X3), meskipun tidak ada dampak substansial dari 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan (Y). Di Kota Tangerang, loyalitas konsumen 

McDonald's sangat dipengaruhi oleh citra merek, iklan, dan kualitas pelayanan sekaligus. 

 

Kata Kunci: Citra Merk, Promosi, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan 
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PENDAHULUAN 

 

    Terdapat banyak persaingan di dunia ekonomi saat ini, dan itu termasuk industri makanan 

atau kuliner. Kebutuhan akan makanan yang terus meningkat di kalangan masyarakat Indonesia 

mendorong tren saat ini, seiring dengan pertumbuhan populasi dan sektor makanan yang 

berkembang di negara ini. Pemasaran secara alami memainkan peran penting dalam sektor bisnis 

kuliner, karena perusahaan yang berorientasi pada konsumen sangat penting. Bisnis berusaha untuk 

beradaptasi dengan perubahan tren pelanggan yang beragam dan berubah- ubah. Karena hal tersebut 

perusahaan di industri makanan perlu menggunakan taktik untuk mengalahkan saingan mereka. 

    Di Kota Tangerang, analisis dilakukan untuk memperkirakan faktor citra merek, promosi, dan 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan McDonald's. Selanjutnya, kami akan 

menguji hubungan antara loyalitas konsumen McDonald's di Kota Tangerang dengan ketiga faktor 

tersebut secara sendiri-sendiri dan bersama-sama. 

  

METODE  

Sampel 

    Menurut Widiyanto & Sugandha (2019, p. 68), sampel merupakan sekumpulan elemen yang 

dipilih dari suatu populasi berdasarkan karakteristik dan jumlah tertentu. Sampel ini digunakan 

dalam penelitian untuk mewakili populasi secara keseluruhan. Dengan metode HEIR didapatkan 

135 responden. Metode HEIR merujuk pada rumus yang digunakan untuk menentukan jumlah 

sampel minimal dalam penelitian, yaitu dengan mengalikan jumlah indikator variabel dengan angka 

5 hingga 10.  

         HEIR = 5 – 10 x Indikator 

 
𝑋1 = 4
𝑋2 = 3
𝑋3 = 5
𝑌 = 3

    15 𝑥 9 = 135
 

 

Pengumpulan Data 

Analisis data ini menggunakan sumber data primer. Menurut (Sugiyono, 2019) sumber 

primer merupakan data yang dikumpulkan secara langsung oleh peneliti dari sumber utama, 

respondent langsung di lapangan (field research). Peneliti mempersiapkan kuesioner sebelum 

mendistribusikannya. 

     Kuesioner digunakan dalam memperoleh data ini dengan mengajukan serangkaian 

pertanyaan kepada mereka yang bersedia berpartisipasi. Dalam pengumpulannya penilaian 

menggunakan skala numerik tertentu. Responden diberikan kebebasan untuk menjawab dan menisci 

kuesioner berdasarkan pendapat, pengalaman, atau pandangan mereka secara lebih luas dan 

mendetail sesuai dengan persepsi masing-masing terhadap setiap pertanyaan atau pernyataan yang 

diajukan. Hal ini memungkinkan hasil yang lebih kaya dalam menggali informasi dan memahami 

perspektif responden secara lebih mendalam untuk mengukur pendapat responden terhadap setiap 

pertanyaan atau pernyataan. 

Teknik Analisis Data 

    Penghitungan menggunakan (SPSS) versi 21 sebagai aplikasi pengolahan untuk pendekatan 

analisis penelitian ini. Dengan melakukan uji regresi linier, dan uji hipotesis. Teknik uji tersebut 
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merupakan bagian dari pengujian, guna mendapatkan simpulan penelitian yang benar dan dapat 

dipertanggung jawabkan. 

 

Operasional Variabel 

 

Tabel Operasional Variabel 

    Variabel   Sub Variabel             Indikator Skala 

Citra Merk 

(X1) 

1. Karakteristik 

produk 

2. Identitas 

3. Kepercayaan 

masyarakat 

 

1. Atribut 

2. Manfaat 

3. Nilai 

4. Budaya 

5. Kepribadian 

6. Pemakai 

7. Identitas 

8. Promosi 

9. Membina citra 

10. Mengendalikan 

pasar 

  Ordinal 

 

 

 

 

Sumber: (Keller, 2009) (Tjiptono, 2009) 

Promosi 

(X2) 

1. Iklan 

2. Personal 

selling 

3. Promosi 

4. Hubungan 

masyarakat 

5. Informasi 

dari mulut 

ke mulut 

1. Informasi mudah 

didapat  

2. Ketersediaan 

brosur mengenai 

diskon produk 

3. Pelayanan yang 

baik 

4. Ramah dalam 

memberikan 

informasi 

5. Promosi 

penjualan 

6. Media promosi 

7. Undangan even 

tertentu 

8. Berita-berita 

yang membantu 

mendapatkan 

informasi 

Ordinal 
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9. Rekomendasi 

dari pelanggan 

lainnya 

10. Informasi dari 

pelanggan 

lainnya 

Sumber: Danang Sunyonto (2018:155) 

Kualitas 

Pelayanan 

(X3) 

1. Keterandalan 

2. Kesigapan 

3. Kepuasan  

4. Empati 

5. Nyata 

 

1. Pelayanan 

2. Jaminan 

3. Keramahan 

4. Kemampuan 

pelayanan 

5. Sopan 

6. Paham 

7. Rapih dan bersih 

8. Kenyamanan 

9. Kejujuran 

10. Memberikan 

tanggapan atau 

Solusi yang baik 

   Ordinal 

Sumber: Ratminto dan Atik (2018:2) 

Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

1. Pembelian 

secara teratur 

2. Merekomenda

sikan produk 

3. Kekebalan dari 

daya tarik 

produk sejenis 

4. Pembelian 

diluar lini 

produk 

1. Pembelian produk 

2. Tidak terpengaruh 

3. Referensi 

4. Pemberian 

pelayanan 

5. Pemberian bonus 

6. Perbandingan 

7. Fluktuasi dan 

penyesuaian harga 

8. Pembelian berulang 

9. Konsisten 

pelanggan 

10. Memahami 

pelanggan 

Ordinal 

 

Sumber: Muhammad & Mardian (2020) 

 

 
 

 

 



EMABI : EKONOMI DAN MANAJEMEN BISNIS - VOL. 4. NO. 1 (2025) 
Versi Online Tersedia di : https://jurnal.ubd.ac.id/index.php/emabi 

| (Cetak) | (Online) |  

 

 

 5 

Hasil 

1. Analisis Regresi Linier Berganda 

 

Berikut kesimpulan yang dapat diambil dari tabel tersebut: 

Y= -9.498 + 1.550 (X1) + 0,266 (X2) + -0,743 (X3) + e 

Dari rumus di atas dapat disimpulkan demikian: 

1. Nilai Constant sekitar -9.498 sehingga rata-rata kontribusi variabel diluar model berdampak 

negative pada loyalitas pelanggan dalam arti tanpa kontribusi dari variabel bebas dalam 

model atau nilai variabel bebas adalah nol. 

2. Nilai X1 sebesar 1,550 menunjukkan nilai variable Citra Merk meningkat satu satuan maka 

berdampak pada variabel loyalitas pelanggan meningkat 1,550 satuan. 

3. Nilai X2 sebesar 0,266 menunjukkan nilai variabel Promosi meningkat satu satuan maka 

berdampak pada variabel loyalitas pelanggan meningkat 0,266 satuan. 

4. Nilai X3 sebesar -0,743 menunjukkan nilai variabel Kualitas Pelayanan menurun satu satuan 

maka berdampak pada variabel loyalitas pelanggan menurun -0,743 satuan. 
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2. Uji Hipotesis 

 

             Hasil Uji Parsial (Uji t) 

 
 

a. Dari tabel tersebut, uji T Citra Merek sekitar 10,391> T tabel 1,978239 dengan sig 

0,05 dan derajat kebebasan n-k-1 = 135-3-1 = 131. Karena 0.391% > 1.978239 pada 

tingkat a = 0.05 atau 5%, dan karena 0.000 < 0.05, maka kita dapat menerima 

hipotesis 1 dan mengatakan Citra Merek berpengaruh positif terhadap Loyalitas 

Pelanggan. 

b. Hipotesis 2 juga diterima bahwa Promosi berpengaruh positif terhadap Loyalitas 

Pelanggan, karena T tabel sekitar 1,978239 pada tingkat sig 0,05 atau 5%, (2,713 > 

1,978239) dan p-value < 0,05 yaitu 0,008 < 0,05. 

c. Seperti yang terlihat pada tabel di atas T hitung sekitar -7,920< nilai T tabel jika 

dibandingkan dengan ambang batas sig 0,05 dan df n-k-1 = 135-3-1 = 131. Dengan 

ambang batas sig 0.389 > 0.05 dan nilai T tabel sekitar 1.978239 pada tingkat a = 

5%, maka hipotesis 3 ditolak, bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh negatif 

terhadap Loyalitas Pelanggan. 

             Hasil Uji Simultan (Uji F) 

 
 

     Total F model sekitar  97,460 dan memiliki nilai probabilitas 0,000. Dengan tingkat sig 0,05, 

nilai F tabel sebesar 131 dengan 2,67 dengan rumus df1 = k-1 = 3 dan df2 = n-k. Disimpulkan F 

hitung > F tabel (97,460 > 2,67). Mengikuti logika ini, kita dapat mengatakan bahwa Ha benar dan 

Ho salah. Citra Merek, Promosi, dan Kualitas Layanan semuanya berdampak pada loyalitas 

pelanggan dalam model yang sama. 
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    Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 
 

     Nilai Adjusted R Square, yang mendekati 1, adalah 0,682, dengan ini membawa kita pada 

kesimpulan bahwa (X) yang mewakili Citra Merek, Promosi, dan Kualitas pelayanan melakukan 

pekerjaan yang layak untuk menjelaskan (Y) yang mewakili Loyalitas Pelanggan (dengan nilai 

residu sebesar 0,318). 

 

Pembahasan  

  

1. “Berdasarkan hasil penelitian ini membuktikan Citra Merk berpengaruh positif terhadap 

Loyalitas Pelanggan karena memiliki peran penting, dapat dilihat dari hasil uji t yang 

didapatkan t hitung > t tabel (10.391 > 1,978239) atau dapat dilihat dari total sig sebesar 

0,000 < 0,05.  

2. Didapatkan Promosi juga berpengaruh positif kepada Loyalitas Pelanggan sesuai hasil uji t 

yaitu t hitung > t tabel (2.713 > 1,978239) atau bisa dilihat dari nilai sig sekitar 0,008 < 0,05.  

3. Sedangkan variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh negative terhadap Loyalitas Pelanggan 

yang dapat dilihat dari hasil uji t yang dimana t hitung < t table (-7.920 < 1,978239) atau 

bisa terlihat dari total sig sekitar 0,389 > 0,05.  

4. Dari hasil analisis secara simultan yang didapat dari uji F, dapat dikatakan hipotesis diterima 

apabila f hitung > f  table atau sig < 0,05, didpatkan bahwa  nilai f hitung adalah (97.460 > 

f tabel 2.67) dengan signifikansinya 0,000 < 0,05.” 

 

 

KESIMPULAN 

 

Adapun Kesimpulan yang dapat diambil dalam riset ini antara lain: 

1. Citra Merk memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan         

McDonald’s di KotaTangerang. 

2.  Promosi memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan McDonald’s 

di Kota Tangerang. 

3. Sedangkan Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

McDonald’s di Kota Tangerang. 

4. Citra Merk, Promosi, dan Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan secara  simultan kepada 

Loyalitas Pelanggan McDonald’s di Kota Tangerang. 

 

https://jurnal.ubd.ac.id/index.php/emabi


PENULIS1, PENULIS2 / EMABI : EKONOMI DAN MANAJEMEN BISNIS - VOL. 4. NO. 1 (2025)  

 

8 

 

     Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, di antaranya hanya dilakukan pada pelanggan 

McDonald's di Kota Tangerang sehingga hasilnya tidak dapat digeneralisasikan ke wilayah lain, 

terbatas pada variabel citra merek, promosi, dan kualitas pelayanan tanpa mempertimbangkan faktor 

lain seperti harga dan kepuasan pelanggan, menggunakan metode survei dengan kuesioner yang 

dapat menghasilkan jawaban subjektif atau bias, dilakukan dalam periode tertentu sehingga 

mungkin tidak mencerminkan tren jangka panjang, serta jumlah sampel yang terbatas sehingga 

belum sepenuhnya mewakili seluruh populasi pelanggan McDonald's di Kota Tangerang. 
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