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Abstract  
This research is motivated by problems that arise due to relationship marketing, brand image and service quality factors on 
customer loyalty at Mc Donalds, Kediri City. Purpose of this research is to find out and analyze the influence of relationship 
marketing, brand image and service quality on customer loyalty partially or simultaneously at Mc Donalds, Kediri City. In this 
research, the population taken was customers who bought Mc Donalds products in Kediri City. The sampling technique in this 
research used purposive sampling. The current research approach is quantitative research using survey research techniques. 
The data analysis technique used is the classic assumption test, multiple linear regression to obtain a comprehensive picture 
of the relationship between one variable and another using hypothesis testing (t test, f test and r2). The research results show 
that relationship marketing, brand image and service quality have a significant effect on customer loyalty partially or 
simultaneously.  
Keywords: Relationship Marketing, Brand Image, Customer Quality, Customer Loyalty 

 

Abstrak  
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.  
Kata Kunci: Relationship Marketing, Brand Image, Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan 
 
 

PENDAHULUAN  
Durnia ursaha yang sermakin matang saat ini diwarnai perrsaingan yang kian serngit. Hal ini dipicur olerh arurs 

globalisasi yang mermburka lerbar perlurang bagi perlakur bisnis. Kertatnya perrsaingan merndorong para perbisnis urnturk 
berrlomba-lomba merningkatkan stratergi dan mernarik minat konsurmern agar mernjadi perlanggan sertia. 

Merncapai kerurnggurlan dan mernghadapi perrsaingan dalam sertiap ursaha mermerrlurkan perngerlolaan 
pernderkatan permasaran yang terpat dan erferktif. Perrursahaan harurs mampur mernciptakan ke rterrtarikan konsurmern 
dan mermbangurn loyalitas merrerka. Loyalitas perlanggan dimurlai derngan urpaya pernciptaan kerpurasan konsurmern. 
Perrursahaan perrlur mermahami dan mermernurhi kerburturhan serrta keringinan konsurmern, serhingga terrcipta kerpurasan 
yang diharapkan. 

Di erra moderrn ini, makanan instan ataur fast food mernjadi pilihan favorit masyarakat karerna kerpraktisan 
dan kermurdahannya. Rerstoran fast food murdah ditermurkan di kota-kota bersar, burkan karerna gaya hidurp perrkotaan, 
merlainkan karerna kerburturhan masyarakat kota yang terrburrur-burrur. Hal ini mernjadi faktor urtama di balik popurlaritas 
fast food. 

Salah satur ourtlert makanan cerpat saji yang mernyerdiakan fast food di Indonersia adalah Mc Donald’s. Mc 
Donald’s itur serndiri terrmasurk rerstoran fast food yang ada di Indonersia yang hingga kini masih disurkai olerh 
masyarakat Indonersia. 
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Rerlationship markerting merrurpakan salah satur stratergi permasaran popurlerr yang banyak digurnakan 
perrursahaan dan organisasi saat ini. Pernderkatan ini berrfokurs pada mermbangurn dan mermerlihara hurburngan jangka 
panjang yang saling merngurnturngkan derngan perlanggan, permasok, dan distriburtor. Mermbangurn hurburngan baik 
mernjadi kurnci urtama dalam rerlationship markerting. Hal ini dilakurkan derngan cara mermahami kerburturhan dan 
keringinan perlanggan, mermberrikan layanan yang mermuraskan, serrta mernjalin komurnikasi yang erferktif. Diharapkan 
derngan hurburngan yang baik, perrursahaan dapat merningkatkan loyalitas perlanggan, me rndorong permberlian 
berrurlang, dan merndapatkan kerurnturngan yang lerbih bersar. Rerlationship markerting tidak hanya berrlakur urnturk 
interraksi derngan perlanggan, tertapi jurga derngan permasok dan distriburtor. Mernjalin hurburngan baik derngan 
permasok dapat mermastikan kerlancaran pasokan bahan bakur dan komponern, serdangkan hu rburngan baik derngan 
distriburtor dapat mermperrluras jangkauran pasar dan merningkatkan pernjuralan.Sercara kerserlurrurhan, rerlationship 
markerting merrurpakan stratergi permasaran yang pernting urnturk mermbangurn hurburngan yang langgerng dan saling 
merngurnturngkan derngan berrbagai pihak yang terrlibat dalam kergiatan bisnis. Derngan mernerrapkan stratergi ini, 
perrursahaan dapat merningkatkan kinerrja bisnisnya dan merncapai turjuran jangka panjangnya 

Salah Satur faktor lain yang dapat mermperngarurhi loyalitas perlanggan adalah citra merrerk (brand imager ). 
[1] mernermurkan bahwa citra merrk berrperngarurh sangat positif dan signifikan terrhadap loyalitas perlanggan. [2] 
dalam [1] mernyatakan bahwa suratur merrk berrcitra positif akan mernarik konsurmern urnturk merlakurkan permberlian dan 
permberlian urlang. Hal terrserbu rt pada akhirnya akan merningkatkan loyalitas konsurmern.  

Mermbangurn loyalitas perlanggan tidak hanya curkurp derngan mernerrapkan rerlationship markerting dan brand 
imager yang kurat. Diperrlurkan purla perlayanan dan pernyajian yang baik. Hal ini serjalan derngan visi McDonald's 
urnturk mermberrikan perlayanan cerpat saji terrbaik di durnia, derngan murtur produrk terrjamin, perlayanan mermuraskan, 
kerberrsihan dan keramanan produrk, serrta sernyurm. 

McDonald's terlah mermiliki citra produrk yang baik di bernak konsurmern, yaitur makanan yang lerzat dan 
mernarik derngan kuralitas yang baik. Namurn, kuralitas produrk yang baik saja tidak mernjamin kerpurasan perlanggan. 
Kerpurasan jurga diperngarurhi olerh kuralitas perlayanan dan tindakan yang diberrikan. 

Loyalitas perlanggan serlalur mernjadi topik pernting bagi para perbisnis, khursursnya permasar, karerna hal ini 
mernernturkan tingkat perrturmburhan ursaha. Perlanggan yang tidak puras akan berrpaling ker perrursahaan lain. Loyalitas 
perlanggan jurga errat kaitannya derngan kerpurasan terrhadap produrk dan jasa. Olerh karerna itur, pernerlitian ini 
dilakurkan urnturk mernganalisis perngarurh rerlationship markerting, brand imager, dan kuralitas layanan terrhadap 
loyalitas perlanggan di McDonald's Kerdiri. 

Berrdasarkan pernerlitian yang dilakurkan olerh [3] mernurnjurkan hasil bahwa rerlationshipmarkerting, brand 
imager berrperngarurh positif dan signifikan terrhadap loyalitas perlanggan Perrberdaan pernerlitian ini derngan pernerlitian 
serberlurmnya yaitur terrlertak pada sergi objerk pernerlitian. Pada pernerlitian serberlurmnya mernggurnakan rurmah makan 
Rerstoran serderrhana masakan Padang serbagai objerk pernerlitian. Serdangkan objerk yang digurnakan olerh pernurlis 
dalam pernerlitian serkarang ini adalah Rerstoran fast food McDonald’s. Berrdasarkan Pernerlitian yang dilakurkan 
Murhammad [4]mernurnjurkan hasil bahwa kuralitas perlayanan dan brand imager berrperngarurh positif dan signifikan 
terrhadap loyalitas perlanggan. Perrberdaan pernerlitian ini derngan pernerlitian serberlurmnya adalah indomart serbagai 
objerk pernerlitian serdangkan objerk yang digurnakan olerh pernurlis dalam pernerlitian ini adalah rerstoran fastfood Mc 
Donalds.  
 

METODE  
Pernderkatan pernerlitian yang dilakurkan saat ini adalah pernerlitian kurantitatif. Pernerlitian kurantitatif diartikan 

serbagai pernerlitian yang terrurkurr, rasional serrta sistermatis karerna mernggurnakan data data pernerlitian berrurpa angka 
yang kermurdian dianalisis mernggurnakan statistik. Pernerlitian ini mernggurnakan tiga variaberl berbas serrta satur 
yangvariaberl terrikat yaitur rerlationship markerting, brand imager dan kuralitas layanan serbagai variaberl derperndern 
dan loyalitas perlanggan serbagai variaberl inderperndern. Terknik pernerlitian mernggurnakan mertoder surrvery dimana 
pernerliti mernyerbarkan angkert kurisionerr urnturk merngurmpurlkan data rerspondern yang berrjurmlah 50. Pernerlitian ini 
mernggurnakan popurlasi masyarakat Kota Kerdiri yang mernjadi perlanggan di Mc Donalds. Derngan mertoder 
purrposiver sampling serbagai samperl. Mertoder mermakai analisis rergrersi linerar berrganda dimana rerlationship 
markerting, brand imager dan kuralitas layanan pada loyalitas perlanggan gurna merngertaurhi antar variaberl berbas. 
Derngan prosers analisis data serbagai berrikurt urji asurmsi klasik yang terrdiri dari urji normalitas, urji murltikolonierritas, 
urji herterrokersdastisitas, dilanjurtkan derngan urji rerghrersi linerar berrganda, urji hipotersis yang merlipurti urji t, urji f, urji 
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koerfisiern (R2). Urji instrurmern yang terrdiri dari validitas, rerabilitas dan dianalisis mernggurnakan progam softwarer 
SPSS verrsi 22.  
 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  
Urji Asurmsi Klasik  
Urji Normalitas 

Perngurjian normalitas data dilakurkan urnturk merlihat apakah dalam moderl rergrersi, variabler derperndernt dan 
inderpernderntnya mermiliki distribursi normal ataur tidak, Jika data mernyerbar diserkitar garis diagonal dan merngikurti 
arah garis diagonal, maka moderl rergrersi mermernurhi standar normalitas, jika data mernyerbar jaurh dari diagonal dan 
tidak merngikurti arah garis diagonal maka moderl rergrersi tidak mermernurhi asurmsi normalitas. 

 
Gambar 1. Hasil Uji Normalitas 

 
Gambar 1 mernurnjurkkan data mernyerbar normal (diagonal) yang berrarti variaberl derperndern dan inderperndern 

mermiliki hurburngan linerar. Urji Kolmogorov (Taberl 1) derngan nilai signifikansi (sig) 0.200 > 0.05 sermakin 
mermperrkurat hal ini. Ini artinya data mermernurhi asurmsi normalitas urnturk analisis rergrersi. 

 
Tabel 1. Hasil Uji Kolmogrov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Urnstandardizer

d Rersidural 

N 50 
Normal Paramerterrsa,b Meran ,0000000 

Std. Derviation 2,29166201 
Most Erxtrermer Differrerncers Absolurter ,073 

Positiver ,073 
Nergativer -,060 

Terst Statistic ,073 
Asymp. Sig. (2-tailerd) ,200c,d 

a. Terst distriburtion is Normal. 
b. Calcurlaterd from data. 
c. Lillierfors Significancer Correrction. 
d. This is a lowerr bournd of ther trurer significancer. 

 
Uji Multikolonieritas 

Urji murltikolineraritas digurnakan urnturk merngertahuri apakah dalam moderl rergrersi ditermu rkan adanya korerlasi 
yang tinggi diantaranya variaberl berbas, derngan kerternturan : 

1. Bila Tole
r

re
r

nce
r

 < 0,01 atau
r

 sama de
r

ngan VIF > 10 maka te
r

rdapat masalah mu
r

ltikoline
r

aritas yang se
r

riu
r

s. 
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2. Bila Tole
r

re
r

nce
r

 > 0,01 atau
r

 sama de
r

ngan VIF < 10 maka tidak te
r

rdapat masalah mu
r

ltikoline
r

aritas. 

(Ghozali, 2013). 

 
Tabel 2. Hasil Uji Multikolonieritas 

Moderl 

Collinerarity Statistics 

Tolerrancer VIF 

1 (Constan
t) 

  

X1 ,796 1,256 

X2 ,274 3,644 

X3 ,286 3,493 

 
Pada taberl diatas mernjerlaskan bahwa variaberl inderperndern dari pernerlitan ini mermiliki nilai VIF < 10, 

serhingga dapat dikatakan tidak terrjadi murltikolineraritas, serhingga tidak terrdapat korerlasi yang kurat antar variaberl. 
Uji Heteroskedastisitas 

Urnturk merngertahuri apakah terrjadi ataur tidak terrjadi herterroskerdastisitas dalam moderl rergrersi pernerlitian ini, 
analisis yang dilakurkan adalah derngan perngurjian herterrokerdastisitas yakni mertoder grafik dan mertoder scatterrplot. 
Dasar analisis yaitur serbagai berrikurt :  
Metode Grafik/Scatterplot: 

1. Terraturr: Jika titik-titik pada scatterrplot mermbernturk pola terrterntur, serperrti kurrva ataur garis merlerngkurng, maka 

terrdapat herterroskerdastisitas. 

2. Pola Tidak Terraturr: Jika titik-titik mernyerbar sercara acak dan tidak mermbernturk pola terrterntur, maka tidak terrdapat 
herterroskerdastisitas. 

 

                   Gambar 2. Hasil Uji Herokedastisitas 
 
Bernturk gambar 2 diatas, dapat dilihat bahwa pernyerbaran rersidural adalah tidak terraturr dan tidak mermbernturk 

pola. Hal terrserburt dapat dilihat pada titik-titik ataur plot yang mernyerbar. Kersimpurlan yang bisa diambil adalah 
bahwa tidak terrjadi herterroskerdastisitas. 

 
Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Dimana analisis berrganda berrgurna urnturk merngertahuri perngarurh dari masing-masing variaberl derperndern 
terrhadap variaberl inderperndern. 
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Tabel 3. Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

Moderl 

Urnstandardizerd Coerfficiernts 
Standardizerd 
Coerfficiernts 

B Std. Errror Berta 

1 (Constant) ,703 4,115  

Rerlationship markerting ,263 ,118 ,169 

Brand imager ,487 ,225 ,269 

X3 ,704 ,151 ,566 

 
Hasil terrserburt dimasurkkan kerdalam perrsamaan rergrersi linierr berrganda serhingga dikertahuri perrsamaan 

berrikurt :  
Y = 0,703 + 0,263 + 0,487+0,704 
Konstanta : 0,703 
Kerterrangan : 
Berrdasarkan perrsamaan rergrersi diatas, maka dapat dijerlaskan serbagai berrikurt: 

1. Nilai Konstan serbersar 0,703 mernurnjurkkan bahwa jika variaberl inderperndern yaitur Rerlationship markerting 
(X1), Brand imager (X2), dan Kuralitas layanan (X3) berrnilai konstan ataur nol maka Variaberl Loyalitas 
Perlanggan (Y) serbersar 0,703. 

2. Koerfisiern rergrersi variaberl Rerlationship markerting (X1) positif serbersar 0,263 Derngan ini dapat dikertahuri 
bahwa terrdapat hurburngan serarah antara variaberl Rerlationship markerting derngan variaberl Loyalitas 
perlanggan (Y), yang mana mernurnjurkkan bahwa sertiap terrjadinya perningkatan Rerlationship markerting 1 
saturan derngan asurmsi variaberl lain berrsifat konstan variaberl Loyalitas perlanggan (Y) merningkat serbersar 
0,263 

3. Koerfisiern rergrersi variaberl Brand imager (X2) positif serbersar 0,487 derngan ini dapat dikertahuri bahwa 
terrdapat hurburngan serarah antara variaberl Brand imager derngan variaberl Loyalitas perlanggan (Y), yang 
mana mernurnjurkkan bahwa sertiap terrjadinya perningkatan Brand imager 1 saturan derngan asurmsi variaberl 
lain berrsifat konstan variaberl Loyalitas perlanggan (Y) merningkat serbersar 0,487.   

4. Koerfisiern rergrersi variaberl Kuralitas layanan (X3) positif serbersar 0,704 derngan ini dapat dikertahuri bahwa 
terrdapat hurburngan serarah antara variaberl Kuralitas layanan derngan variaberl Loyalitas perlanggan (Y), 
yang mana mernurnjurkkan bahwa sertiap terrjadinya perningkatan Kuralitas layanan 1 saturan derngan asurmsi 
variaberl lain berrsifat konstan variaberl Loyalitas perlanggan (Y) merningkat serbersar 0,704. 

 
Uji Hipotesis 
Uji t (Parsial)  

Tabel 4. Hasil Uji 
Coefficients 

Moderl T Sig. 

1 (Constant) ,171 ,865 

Rerlationship markerting 2,230 ,031 

Brand imager 2,169 ,035 

X3 4,670 ,000 

 

1. Berrdasarkan taberl diatas diperrolerh t-hiturng urnturk variabler rerlationship markerting serbersar 2,230 dan dk = 

n-k (50-3= 47), di perrolerh t-taberl 2,0117 Ini berrarti terrdapat perngarurh antara rerlationship markerting 

derngan loyalitas perlanggan pada Mc Donalds Kota kerdiri.  Serlanjurtnya terrlihat purla nilai sig adalah 0,031 
serdang taraf signifikan α yang ditertapkan serberlurmnya adalah 0,05 maka nilai sig 0,031 < 0,05 serhingga 
H0 di tolak ini berrarti ada perngarurh yang signifikan antara rerlationship markerting derngan loyalitas 
perlanggan pada Mc Donalds Kota Kerdiri 
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2. Berdasarkan taberl diatas diperrolerh t-hiturng urnturk variabler brand imager serbersar 2,169 dan dk = n-k (50-

3= 47), di perrolerh t-taberl 2,0117 Ini berrarti terrdapat perngarurh antara brand imager derngan loyalitas 

perlanggan pada Mc Donalds Kota kerdiri.Serlanjurtnya terrlihat purla nilai sig adalah 0,035 serdang taraf 

signifikan α yang ditertapkan serberlurmnya adalah 0,05 maka nilai sig 0,035 < 0,05 serhingga H0 di tolak ini 
berrarti ada perngarurh yang signifikan antara brand imager derngan loyalitas perlanggan pada Mc Donalds 
Kota Kerdiri 

3. Berdasarkan taberl diatas diperrolerh t-hiturng urnturk variabler kuralitas layanan serbersar 4,670 dan dk = n-k 

(50-3= 47), di perrolerh t-taberl 2,0117. . Ini berrarti terrdapat perngarurh antara kuralitas layanan derngan 

loyalitas perlanggan pada Mc Donalds Kota kerdiri.  Serlanjurtnya terrlihat purla nilai sig adalah 0,000 serdang 

taraf signifikan α yang ditertapkan serberlurmnya adalah 0,05 maka nilai sig 0,000 < 0,05 serhingga H0 di 

tolak ini berrarti ada perngarurh yang signifikan antara kuralitas layanan derngan loyalitas perlanggan pada 

Mc Donalds Kota Kerdiri 
 
Uji F (Simultan)  

Urji F ataur jurga diserburt urji signifikan serrerntak dimaksurdkan urnturk merlihat kermampuran mernyerlurrurh dari 
variaberl berbas yaitur rerlationship markerting, brand imager dan kuralitas layanan urnturk dapat ataur mernjerlaskan 
tingkah lakur ataur kerragaman variaberl terrikat yaitur loyalitas perlanggan. Urji F jurga dimaskurd urnturk merngertahuri 
apakah sermura variaberl mermiliki koerfisiern rergrersi sama derngan nol. 

 
Tabel 5. Hasil Uji F 

ANOVAa 

Moderl 
Surm of 

Squrarers Df Meran Squrarer F Sig. 

1 
 

Rergrerssion 2132,446 3 710,815 127,063 ,000b 

Rersidural 257,334 46 5,594   

Total 2389,780 49    

a. Derperndernt Variabler: Loyalitas Perlanggan 
b. Prerdictors: (Constant), Kuralitas layanan, Rerlationship markerting, Brand imager 
 

Dari taberl diatas bisa dilihat bahwa nilai F adalah 127,063 kermurdian nilai sig nya adalah 0,000. Taraf 
signifikan yang digurnakan adalah 5%, urji dura pihak dan dk = n-k-1 
Berdasarkan taberl 4.11 diatas diperrolerh F hiturng urnturk variaberl rerlationship markerting, brand imager dan kuralitas 
layanan dan 127,063 urnturk kersalahan 5% urji 2 pihak dan dk = n-k-1 (50-3-1=46), di perrolerh F taberl 3,200. Jika F 
hiturng > F taberl maka didapat perngarurh yang antara rerlationship markerting, brand imager dan kuralitas layanan 
terrhadap loyalitas perlanggan, didalam hal ini F hiturng 127,063 > F taberl 3,200. Ini berrarti terrdapat perngarurh positif 
antara rerlationship markerting, brand imager dan kuralitas layanan terrhadap loyalitas perlanggan pada Mc Donalds 
Kota Kerdiri. Serlanjurtnya terrlihat purla nilai sig adalah 0,000 serdang taraf signifikan α yang ditertapkan serberlurmnya 
adalah 0,05, maka nilai sig 0,000 < 0,05, serhingga H0 di tolak ini berrarti ada perngarurh yang signifikan antara 
rerlationship markerting, brand imager dan kuralitas layanan terrhadap loyalitas perlanggan  pada Mc Donalds Kota 
Kerdiri. 
 
Uji Koefisien Determinasi (R2)  

Koerfisiern derterrminasi ini berrfurngsi urnturk merngertahuri perrserntaser bersarnya perngarurh variaberl 
inderperndern dan variaberl derperndern yaitur derngan merngakuradratkan koerfisiern yang ditermurkan. Dalam 
pernggurnannya, koerfisiern derterrminasi ini dinyatakan dalam perrserntaser (%). Urnturk merngertahuri serjaurh mana 
kontribursi ataur perrserntaser rerlationship markerting, brand imager dan kuralitas layanan terrhadap loyalitas perlanggan 
maka dapat dikertahuri merlaluri koerfisiern derterrminasi derngan merlihat nilai R-Squrarer pada taberl di bawah ini.   
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Tabel 6. Hasil Uji R2 
Model Summary 

Moderl R R Squrarer 
Adjursterd R 

Squrarer 
Std. Errror of 
ther Erstimater 

1 ,945a ,892 ,885 2,365 

a. Prerdictors: (Constant), Kuralitas layanan, Rerlationship markerting, 
Brand imager 

 
Berrdasarkan diperrolerh nilai R-Squrarerd serbersar 0,892 ataur 89,2%. Hal ini merngindikasi bahwa variaberl 

inderperndern pada pernerlitian ini yaitur Rerlationship markerting (X1), Brand imager (X2), dan Kuralitas layanan (X3), 
berrkontribursi atas perngarurh siginifikan terrhadap Loyalitas perlanggan (Y) serbersar 89,2%, dan sisanya serbersar 
10,8% dijerlaskan olerh variaberl lain. 

 
Pembahasan 
1. Pengaruh Relationship marketing terhadap Loyalitas pelanggan  
  Berrdasarkan hasil pernerlitian diatas antara rerlationship markerting terrhadap loyalitas perlanggan pada Mc 

Donalds Kota Kerdiri diperrolerh t-hiturng 2,230 > t-taberl 2,0117 dan mermpurnyai angka signifikan serbersar 0,031 
< 0,05 berrarti H0 ditolak dan Ha diterrima yang mernurnjurkkan bahwa sercara parsial ada perngarurh signifikan 
antara rerlationship markerting terrhadap loyalitas perlanggan pada Mc Donalds Kota Kerdiri 

  Rerlationship markerting [5] merrurpakan serburah konserp stratergi permasaran yang berrurpaya mernjalin 
hurburngan jangka panjang derngan para perlanggan, yaitur mermperrtahankan hurburngan yang kokoh dan saling 
merngurnturngkan antara pernyerdia jasa dan perlanggan yang dapat mermbangurn transaksi urlangan dan 
mernciptakan loyalitas perlanggan. Mernurrurt [6] rerlationship markerting berrturjuran urnturk mermbangurn hurburngan 
jangka panjang yang saling mermuraskan derngan urnsurr kurnci urnturk merndapatkan dan mermperrtahankan bisnis. 
 Derngan adanya rerlationship markertinng yang baik antara perlanggan derngan Perrursahaan mermburat 
perlanggan merlakurkan permberlian urlang ataur dapat diserburt derngan perlanggan yang loyal.  

 Berrdasarkan hasil pernerlitian terrdahurlur oler,[7][8]yang mernyimpurlkan bahwa rerlationship markerting 
berrperngarurh terrhadap loyalitas perlanggan. 

2.  Pengaruh Brand image terhadap Loyalitas pelanggan 
  Berrdasarkan hasil pernerlitian diatas antara Brand imager terrhadap loyalitas perlanggan pada Mc Donalds 

Kota Kerdiri . diperrolerh t-hiturng 2,169 > t-taberl 2,011 dan mermpurnyai angka signifikan serbersar 0,035 < 0,05 
berrarti H0 ditolak dan Ha diterrima yang mernurnjurkkan bahwa sercara parsial ada perngarurh signifikan antara 
Brandi imager terrhadap loyalitas perlanggan pada Mc Donalds Kota Kerdiri.  

 Perrtimbangan konsurmern dalam mernilai brand imager dapat diurkurr derngan kersan positif pada bidangnya, 
rerpurtasi tinggi, dan kerurnggurlan murdah dikernali. Perndapat yang kurat disampaikan olerh [9] brand imager ataur 
citra merrk merrurpakan keryakinan konsurmern pada merrerk terrterntur. suratur merrerk berrdasarkan serberrapa kurat 
merrerk terrserburt mermpurnyai loyalitas merrerk, kersadaran konsurmern akan nama merrerk, kuralitas yang 
diperrserpsikan asosiasi merrerk dan berrbagai assert lainnya serperrti patern, merrerk dagang, dan hurburngan jaringan 
distribursi[10]. Konsurmern akan merncari informasi merngernai merrerk serberlurm merlakurkan permberlian maka dari 
itur perrursahaan di turnturt urnturk merlakurkan stratergi yang baik agar citra merrerk perrursahaan dapat mernarik 
perrhatian konsurmern dan tidak kalah saing derngan perlakur bisnis lainnya Derngan adanya merrerk, perlanggan 
dapat derngan murdah mermberdakan produrk yang akan diberli derngan produrk lain serhurburngan derngan kuralitas, 
kerpurasan, kerbanggaan, ataurpurn atriburt lain yang merlerkat pada merrerk terrserburt. Derngan adanya brand imager 
yang baik pada perrursahaan mermburat perlanggan merlakurkan permberlian urlang dan mernjadi perlanggan yang 
loyal. Berrdasarkan Hasil pernerlitian terrdahurlur yang dilakurkan olerh [11]. [3]mernyimpurlkan bahwa brand imager 
mermiliki perngarurh terrhadap loyalitas perlanggan.  

3.  Pengaruh Kualitas layanan Terhadap Loyalitas pelanggan 
  Berrdasarkan hasil pernerlitian diatas antara kuralitas layanan terrhadap loyalitas perlanggan padaMc 

Donalds Kota Kerdiri diperrolerh t-hiturng 4,670  > t-taberl 2,011 dan mermpurnyai angka signifikan serbersar 0,000 
< 0,05 berrarti H0 ditolak dan Ha diterrima yang mernurnjurkkan bahwa sercara parsial ada perngarurh signifikan 
antara kuralitas layanan terrhadap loyalitas perlanggan pada Mc Donalds Kota Kerdiri 
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  Kuralitas layanan dapat dikatakan serbagai suratur produrk layanan, mermiliki dampak pada kerherndak 
konsurmern urnturk mernggurnakan layanan yang sama di masa yang akan datang. Karerna pada dasarnya perrilakur 
yang lampaur dapat mermperngarurhi minat (interntion) sercara langsurng dan perrilakur yang akan datang 
(furturrerberhavior). Derngan dermikian kuralitas perlayanan merrurpakan tolak urkurr dalam mernernturkan kerpurtursan 
ataur tidaknya serorang perlanggan kertika perlanggan puras akan mermburat perlanggan itur serndiri mernjadi loyal 
kerpada perrursahaan, karerna merlaluri kuralitas layanan akan dapat mernilai kinerrja dan merrasakan sernang ataur 
tidaknya merrerka derngan layanan yang diberrikan olerh pernyerdia jasa. [9]. Hasil pernerlitian yang dilakurkan olerh 
[11]  mernyimpurlkan bahwa kuralitas layanan mermiliki perngarurh terrhadap loyalitas perlanggan.  

4. Pengaruh Relationship marketing, brand image dan Kualitas layanan Terhadap Loyalitas pelanggan 
  Berrdasarkan hasil pernerlitian yang diperrolerh merngernai perngarurh rerlationship markerting, brand imager dan 

kuralitas layanan terrhadap loyalitas perlanggan pada Mc Donalds Kota Kerdiri. Dari urji ANOVA (Analysis Of 
Varians) pada taberl diatas didapat Fhiturng serbersar 127,063 serdangkan Ftaberl dikertahuri serbersar 3,200. 
Berrdasarkan hasil terrserburt dapat dikertahuri bahwa tingkat signifikan serbersar 0,000 < 0,05 serhingga H0 ditolak 
dan Ha diterrima. Jadi dapat disimpurlkan bahwa variaberl rerlationship markerting, brand imager dan kuralitas 
layanan berrsama-sama berrperngarurh signifikan terrhadap Loyalitas perlanggan pada Mc Donalds Kota Kerdiri 

  Rerlationship markerting, brand imager, dan kuralitas layanan , yang diberrikan perrursahaan kerpada 
perlanggan berrhurburngan errat derngan kerurnturngan yang akan didapatkan olerh perrursahaan karerna derngan 
kerurnturngan yang akan didapatkan olerh perrursahaan sermakin tinggi karerna permberli dapat merrasakan manffat 
yang baik dan mermburat konsurmern puras dan mernjadi perlanggan yang loyal.   Hasil pernerlitian terrdahurlur yang 
dilakurkan olerh [11]mernyimpurlkan bahwa rerlationship markerting, brand imager dan kuralitas layanan mermiliki 
perngarurh terrhadap loyalitas perlanggan 

 

KESIMPULAN  
Pada bagian ini pernerliti akan mermaparkan kersimpurlan yang terlah dilakurkan berrdasarkan hasil analisis 

dan urji hipotersis diantaranya serbagai berrikurt : sercara parsial rerlationship markerting berrperngarurh signifikan 
terrhadap loyalitas perlanggan pada Mc Donalds Kota Kerdiri, sercara parsial brand imager berrperngarurh signifikan 
terrhadap loyalitas perlanggan pada Mc Donalds Kota Kerdiri, sercara parsial kuralitas layanan berrperngarurh signifikan 
terrhadap loyalitas perlanggan pada Mc Donalds Kota Kerdiri, sercara simurltan rerlationship markerting, brand imager 
dan kuralitas layanan berrperngarurh signifikan terrhadap loyalitas perlanggan pada Mc Donalds Kota Kerdiri. 
Berrdasarkan kersimpurlan diatas maka dalam hal ini pernurlis dapat mernyarankan hal- hal serbagai berrikurt : Mc 
Donalds Kota Kerdiri surdah baik dan terrkernal di masyarakat Kota Kerdiri namurn urnturk mernjaga erksisternsinya. Mc 
Donalds Kota Kerdiri harurs terrurs mernjaga hurburngan yang baik derngan konsurmern, mernjaga citra positif 
perrursahaan, dan perningkatan kuralitas layanan dikarernakan banyaknya persaing makanan cerpat saji lainnya. Urnturk 
Pernerlitian serlanjurtnya, pernerliti dapat mernerliti variaberl lain tidak hanya rerlationship markerting, brand imager dan 
kuralitas layanan saja. Pernerliti dapat mernambahkan variaberl lain dan mernambah jangka waktur pernerlitian urnturk 
merndapatkan hasil yang lerbih akurrat apa yang serbernarnya paling mermperngarurhi konsurmern dalam merningkatkan 
loyalitas perlanggan.  
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