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ABSTRAK

Dunia waralaba semakin hari, semakin berkembang dizaman ini,
persaingan untuk merebutkan hati pelanggan sehingga tercipta loyalitas konsumen
semakin gencar dilakukan. Perusahaan tidak hanya berbicara mengenai bagaimana
agar konsumen membeli produk secara berulang melainkan bagaimana sebuah
perusahaan mampu untuk menyentuh emosional konsumen dan menciptakan
kepuasan maksimal bagi konsumennya sehingga tidak mudah berpindah ke merek
lain. Pentingnya menumbuhkan pengalaman emosional yang baik dan berkesan
serta ditambah dengan kepuasan yang konsumen peroleh ketika melakukan
pembelian dan konsumsi produk menjadi salah satu kunci dalam menciptakan
kesetiaan konsumen tersebut.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Pengalaman
Emosional Dan Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Tingkat Kesetiaan Merek
(Studi Eksplanatif Kuantitatif Tentang Pengalaman Emosional Membeli Produk
dari McDonald’s Indonesia Berdasarkan Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap
Tingkat Kesetiaan Konsumen McDonald’s Indonesia di Store Mcdonald’s JI.
Sudirman Yogyakarta). Penelitian menggunakan teori komunikasi disonansi
kognitif sebagai teori utama dan teori lain mengenai komunikasi pemasaran dan
merek, teori lain yang digunakan brand, pengalaman emosional dengan merek,
brand satisfaction,dan brand loyalty.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode eksplanatif
kuantitatif dengan teknik pengambilan sampel adalah purposive sampling.
Populasi yang diambil dalam penelitian ialah konsumen McDonald’s Indonesia
store JI. Jendaral Sudirman Yogyakarta dengan jumlah responden sebanyak 84
orang.

Berdasarkan hasil dari penelitian diperoleh jika pengalaman emosional
membeli produk McDonald’s Indonesia memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap tingkat kesetiaan konsumen dan variabel kontrol yaitu tingkat kepuasan
konsumen memiliki pengaruh terhadap tingkat kesetiaan konsumen. Pengaruh
antara kedua variabel semakin kuat jika ditambah dengan adanya variabel tingkat
kepuasan konsumen. Hal ini menandakan jika pengalaman emosional berinteraksi
secara langsung dengan merek serta pengaruh dari kepuasan yang dicapai
konsumen akan memiliki kontribusi dalam membangun kesetiaan konsumen
terhadap merek McDonald’s Indonesia.

Kata Kunci: pengalaman emosional, tingkat kepuasan konsumen, tingkat
kesetiaan merek.



HALAMAN PERSEMBAHAN

CaYa persembahkah pada Tuhah Yesus,

selaku juru mudi atas hidup saYa.

Mami Papi serta keluarga besar saya,

sebagai Karya terbesar Tuhanh dalam hidup saYa.

“DIA selalu punya rencana dan cara,

jalanMu, itulah jalanku

rahCanganMu, itulah hidupku”

Vi



KATA PENGANTAR

Puji Syukur kepada Tuhan Yesus, yang tak henti-hentinya memberikan

kesempatan tak terduga dan memberikan berbagai berkatNya kepada penulis.

Selama penulis menjalani skripsi yang berjudul Pengaruh Pengalaman Emosional

dan Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Tingkat Kesetiaan Merek (Studi

Eksplanatif Kuantitatif Tentang Pengalaman Emosional Membeli Produk dari

McDonald’s Indonesia berdasarkan Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap

Tingkat Kesetiaan Konsumen McDonald’s Indonesia di Store McDonald’s JI.

Jendral Sudirman Yogyakarta) banyak pihak yang mendukung penulis selama

penulis menyelesaikan skripsi dan secara pribadi penulis ingin menyampaikan

ucapan terima kasih kepada pihak-pihak yang sangat mendukung penulis melalui

kata pengantar ini,

1.

Kedua orang saya, Mami Ada dan Papi Suhartanto yang selalu
mendoakan, mendukung, menyemangati selama penulis membuat skripsi.
Keempat saudara saya, Fredy Kristanto, Fany Arista & Edy Susanto, Fery
Wijaya yang selalu memberi dukungan, doa, semangat pada penulis dan
mendengar keluh kesah serta mendampingi penulis.

Khong Ping yang selalu mendoakan penulis dan memberikan dukungan
pada penulis.

Ibu Dhyah Ayu Retno Widyastuti, S.Sos.,M.Si. Selaku dosen pembimbing
yang selalu sabar dalam membimbing penulis dari awal hingga skripsi
tuntas. Terimakasih Ibu.

Dosen penguji Bapak Agus Putranto, M.Si dan Bapak Bambang
Wiratmaja, S.Sos. M.Si, yang memberikan kritikan dan saran positif untuk
skripsi penulis.

Teman terbaik saya Siane lvana, Chandra Stephanie, Andy Liega Buana
selaku teman terbaik penulis, yang selalu memberikan waktu, dukungan,

doa dan semangat bagi penulis.

Vii



7. Caecilia Mediana dan Fristyani Elizabeth selaku teman seperjuangan dan
sahabat saya dari semester 1 yang selalu mendengarkan curhatan serta
semangat dan dukungan selama skripsi.

8. Teman-teman saya Ferdy Tjusanto, Arianto Wibowo, Heru Ricky, Victoria
Irene, Handrid Tjusanto, Yohana Paulina yang selalu menanyakan skripsi
penulis dan mendukung penulis.

9. Teman Student Staff Perpustakaan UAJY, terkhusus di Local Content, Kak
Rio Inggit Dharmawangsa dan Victoria Bunga yang selalu memberikan
semangat dan dukungan dalam pengerjaan skripsi penulis.

10. Seluruh karyawan TU FISIP UAJY, karyawan dan student staff
Perpustakaan yang lain. Seluruh teman-teman komunitas Catholic Youth

Fellowships, terimakasih atas dukungan kalian.

Penulis menyadari masih adanya kekurangan dalam penulisan skripsi ini.

Semoga skripsi ini dapat membantu penulis dan pembaca pada umunya.

Yogyakarta, 20 Juni 2013

Penulis

viii



DAFTAR ISI

HaIAMAN JUAULL ... i
HalamanPersetUjuaN. .........ccuoiiieiiiiiineseeeeie e ii
Halaman PeNgESaNaN ...........cooeiiiiieiiiie e et ii
Halaman Pernyataan...........ccceeieeiiueiiie i et see e v
ADSTIAKST ©. vt %
Halaman Persembahan..............ccooiiiiiiiiie i vi
REERUCTARMRIY. . .................ccoooeeeec i e R NN vii
INSTIARITII.........................cccoceeeieenec s senssn s s e te s e nnn e e o S O Y IX
Daftar TADEl ......c.ociiiecececcnes s nre e
..................................................................................................................... Xii
IR GAIMDAT .........ciineeeiaussnesteseesnnesesinnsesssbsnnsnessesesssisnnnsmnnnsnnssnsnensess: NS XVi
Daftar BAgAN ......ccveiieiecie ettt neanes XVii
Daftar LaAmMPITAN ...c..oieeeeieieiesies et Xviil

BAB | PENDAHULUAN

A. Latar BelaKang ... e 1
ISR T S L "W ., - TRRR— 7
C. Tujuan Penelitian ..o 7
D. Manfaat Penelitian ..........cccveveiieieiie e 7
E. Kerangka TeOM.......ccoiiiiiiiieiieiieiie e 8
F. Kerangka KONSEP .....cciiiiiiieieieie st 25
(T o 11010 1] RS PS 28
H. Definisi Operasional ............cccooeiiiiiiiieii e 28
I. Metodologi Penelitian ...........cccooviieiieiiie e 34



Metode PENEIITIAN ......oooeeeeeeeee e 34

Jenis Peneliltian...........ccoeoiiiiiiiice 34
LoKasi PENEITIAN ........eiiieiiiiiiieieee e 35
Populasi dan Sampel ..........ccovevviieiieeiiiieiee e 35
Metode Pengumpulan Data...........ccceevvereiiieiieienie e, 37
Uji Validitas dan Reliabilitas..........c.ccccceviviiiinieiiiciccen, 38
Metode Pengukuran Data...........cccccveevereeieesieniesiesieesie e nnens 40
Metode ANaliSis Data..........ccccoviireriiiiiicii e 40

BAB Il DESKRIPSI OBJEK PENELITIAN

A. DESKIIPST LOKASH ...vvevvevieiiieiieeie ettt nna s 43
1. Sejarah McDonald’s INdONESIA ..........ccvevvevieiiecieseeie e 43
2. Sejarah McDonald’s Indonesia store Jl.Jendral Sudirman...... 45
3. VST AAN MiST..cuiiiiiiiiiiiccesees s 46
4. L.0go MCDONAIA’S .....covviiiiiiiiiecie e 47
B. Penjelasan Produk ..o 47
1. Kualitas Bahan Pangan Produk............c.cccceeiiieiiiiiieinenc s, 47
2. Produk McDonald’s dan Harga...........cccceevevvereiieseenie e, 49
C. Sistem Pelayanan McDonald’s Indonesia..............ccccoevveeveiieinenenne. 57
1. Keunggulan Pelayanan...........ccccoveviiiiiiiie e 57
2. Convinience dan Family Marketing.........ccccccovevveveciieceennnnn, 57
3. Sistem Penanganan Keluhan .............cccooevviieiieiisie e, 63

BAB Il PEMBAHASAN

A. Analisis Data Penelitian ........ooooveeeeeee 64



1. Uji Validitas INStrumen .........ccocveveiieeniee e 64

2. Uji Reliabilitas INStrumen .........cccoccvvveiveie i 69
B. Deskripsi Variabel Penelitian...........cccoovviiiiiniiiiiieeen 71
(ORI U T o 11 00] (= £ SR 103
D. PembDaNASAN.......cciiiiiitiiieieie et 117

BAB IV PENUTUP

A. KeSIMPUIAN ........cooveeiiiiiiieci et ese e e sannsnnessn sassiee srnessnanness 129

5 N T R — T A 131
DAFTAR PUSTAKA ..t 132
LAMPIRAN

Xi



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Brand CharaCteriStiC.........couovreiiriiinieinesieee e 11
Tabel 1.2 Menguji BUunyi MUSIK ..........c.oiimiiiiiieee e 15
Tabel 1.3 Interpretasi KOefiSien REGIeSI........ccocviiiiiiiinisieeene e 42
Tabel 2.1 Daftar Produk dan Harga Produk McDonald’s Indonesia.............. 49
Tabel 3.1 Nilai Validitas Instrumen Pengalaman Enosional Produk.............. 65
Tabel 3.2 Nilai Validitas Instrumen Tingkat Kepuasan............cccoceeveriieneene. 66
Tabel 3.3 Nilai Validitas Instrumen Tingkat Kesetiaan............c.ccccccvevveieenne. 68
Tabel 3.4 Nilai Reliabilitas Instrumen Pengalaman Emosional...................... 69
Tabel 3.5 Nilai Reliabilitas Instrumen Tingkat Kepuasan............ccccceeereene. 70
Tabel 3.6 Nilai Reliabilitas Instrumen Tingkat Kesetiaan............ccccccceveuennne. 70
Tabel 3.7 Hasil Kuesioner Pengalaman Emosional ............cccccoovvenencicninne. 72
Tabel 3.8 INdikator Lagu L.........ccoueiiiiiiiiiiecie e 73
Tabel 3.9 INdiKator LagUu 2.........coviiiiiiiiiiieiie e 74
Tabel 3.10 Indikator Warna L ..........cccooeiireiinieieienese e 75
Tabel 3.11 INdiKator Warna 2 ...........ccooeiiiiiinieieeese e 75

xii



Tabel 3.12 INdiKator WarNa 3 . ..ottt eee e aa s 76

Tabel 3.13 INdIKAtOr RASA 1 .......ccceiveiiiriiiirieiiee e 77
Tabel 3.14 INdiKator RASA 2 .........coeiiiiiiiiiieieeee e 78
Tabel 3.15 Indikator BENtUK 1 ..........ccoviiiiiiieieiese e 78
Tabel 3.16 Indikator BENtUK 2 ...........cccooiiiiiiieee e 79
Tabel 3.17 INdiKator Aroma L..........ccooiiiiiiiiiieieese e 80
Tabel 3.18 INdiKator ArOMa 2......cc.oiiiiiiiieieie e 81
Tabel 3.19 Hasil Kuesioner Variabel Tingkat Kepuasan............c.ccccceovieenee. 83
Tabel 3.20 Indikator Kualitas 1............ccoeoiiiiiiiniiceeeese e 84
Tabel 3.21 Indikator Kualitas 2............ccccoiiiiiiiiiiiiiene s 85
Tabel 3.22 Indikator Kualitas 3............coooiiiiiiiiicecse s 86
Tabel 3.23 Indikator Kualitas 4............cccoviiiiieiiiiieeeese e 86
Tabel 3.24 Indikator Kualitas 5........cccociveiiiiiiiiiiiiec e 87
Tabel 3.25 Indikator Kualitas 6..........cccoeiiiiiiiiiiccice e 88
Tabel 3.26 Indikator Pelayanan L.......cccccoovveiieiiieeiie e 89
Tabel 3.27 Indikator Pelayanan 2..............ccoooiiiiiiniiineeeeee e 89
Tabel 3.28 Indikator Pelayanan 3.............ccoooiiiiiiiiiieeee e 90

xiii



Tabel 3.29 Indikator Pelayanan 4............cccooeiveieiiieie e 91

Tabel 3.30 Indikator Pelayanan 5.............ccooveiiiniieiieeeeee e 92
Tabel 3.31 Indikator Pelayanan B..........cccccveieeiiieeiieniiieeiie e 92
Tabel 3.32 Indikator Pelayanan 7............cccvveriiieieeie e 93
Tabel 3.33 INdikator Harga 1 ...........ccooiiiiiiiiie e 94
Tabel 3.34 INdIKator Harga 2 ..........coveveiiiieece e 95
Tabel 3.35 INdikator Biaya L..........cooviiiiiiiiieiese s 95
Tabel 3.36 INAIKAtOr BIaya 2..........ccooieiiiiiiieie e 96
Tabel 3.37 Hasil Kuesioner Tingkat Kesetiaan...........ccccccovvevveveiieieeseseene 98
Tabel 3.38 Indikator Kesetiaan 1 ............ccccvviririnieninniese s 99
Tabl 3.39 Indikator KeSetiaan 2...........ccouvveieieiiiiiieiiseeeee s 100
Tabel 3.40 Indikator Kesetiaan 3 ............ccoeiieieiinineicise e 101
Tabel 3.41 Indikator KeSetiaan 4 .........cccovviiiiiiiiiiieee e 101
Tabel 3.42 Indikator Kesetiaan 5 .........ccoceiviiiiiiiiieccsee e 102
Tabel 3.43 Uji Pengaruh Bunyi dengan Kesetiaan ............cccvvvvvivevinnirieennne. 103
Tabel 3.44 Uji Signifikasi Bunyi dengan Kesetiaan ............cccccceverenenennnnn 104
Tabel 3.45 Uji Pengaruh Warna dengan Kesetiaan ...........cccocevvevveieseennene. 105

Xiv



Tabel 3.46 Uji Signifikasi Warna dengan Kesetiaan ...........c.ccocceviveresivennenne. 105

Tabel 3.47 Uji Pengaruh Rasa dengan Kesetiaan ...........ccccevvevvveenenienneenne. 106
Tabel 3.48 Uji Signifikasi Rasa dengan Kesetiaan..............ccccceevvvieeiveinenen, 107
Tabel 3.49 Uji Pengaruh Bentuk dengan Kesetiaan...........c.ccevevveiviviennnenne. 108
Tabel 3.50 Uji Signifikasi Bentuk dengan Kesetiaan ..........c.cccceveivvereninnnnn 109
Tabel 3.51 Uji Pengaruh Aroma dengan Kesetiaan.............cccovevveeieerieseenne. 110
Tabel 3.52 Uji Signifikasi Aroma dengan Kesetiaan............cccoceevveivvereenennnns 110
Tabel 3.53 Uji Pengaruh Variabel X terhadap Y ......cccocoeviiiiiiniinicniciiens 112
Tabel 3.54 ANOVA X terhadap Y .....coooiiie i 112
Tabel 3.55 Uji Signifikasi X terhadap Y.......ccocvoeeveiinniniiiniese e 113
Tabel 3.56 Uji Pengaruh Variabel X dan Z terhadap Y .......cccoocervieiiiinnns 114
Tabel 3.57 ANOVA X dan Z terhadap Y ...ccccoeveiiieieeiiiie e 114
Tabel 3.58 UJi Signifikasi X dan Z terhadap Y .......cccoceviiiiiinniininineen, 115

XV



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Logo McDOoNald’s ........c.coeieiiiiiiiiieeeese e 47
Gambar 2.2 Program promo Drive ThrU......cccccviieiiiie i, 59
Gambar 2.3 Alur Drive Thru McDonald’s Indonesia...........cccocceeeviiicicnnn, 59
Gambar 2.4 Alur COD McDonald’s INdonesia ...........ccocevereneieninesiniennn 60
Gambar 2.5 MCDEIIVErY SEIVICE........ccvcviiieieeecee st 61

XVi



DAFTAR BAGAN

Bagan 1.1 Perubahan Peran MEerekK ...........ccocviiiiiiiniiieie e 10
Bagan 1.2 Model Perilaku Pembeli...........cccooveiiiiiiiiiii e 22
Bagan 1.3 Kerangka KONSEP........ccoueiiiieiieeieeiesieesieeeesreesteseesnaesse e sseeseeanes 27
Bagan 2.1 Flow Penanganan Keluhan Konsumen ............ccoceoeiiiiienciennnnn 63

XVii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran Kuesioner Penelitian

Lampiran Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Lampiran Hasil Tabel Distribusi Frekuensi

Lampiran Hasil Olah Data Korelasi Tiap Indikator

Lampiran Hasil Uji Data Variabel Penelitian

XViii



