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ABSTRACT

This study is motivated by the boycott phenomenon against McDonald’s triggered by the Israel-Palestine conflict, which has
affected consumer perceptions in Indonesia, particularly in Ciledug, Tangerang City. The purpose of this research is to analyze
the influence of brand image and product quality on customer loyalty toward McDonald’s in Ciledug District. The research
method employed is quantitative utilizing a purposive sampling technique, with 100 respondents who are McDonald’s
consumers. Data processing was conducted using SPSS version 23, including multiple linear regression analysis, validity and
reliability tests, classical assumption tests, F-test, t-test, and the coefficient of determination (R?). The findings reveal that
brand image has a positive and significant effect on customer loyalty, indicated by t-count > t-table, with a value of 9.268 >
1.984. Meanwhile, product quality does not show a significant effect on customer loyalty, reflacted by t-count < t-table, with
a value of -0.381 < 1.984. Simultaneously, brand image and product quality highly influence customer loyalty, as presented by
F-count 103.713 > F-table 3.090 and a significance value of 0.000, which is less than 0.05.
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PENDAHULUAN

Sejak awal kemunculannya pada abad ke-20, restoran cepat saji terus berkembang terutama di
negara dengan pertumbuhan ekonomi yang pesat. Menurut laporan dari Grand View Research (2024),
industri makanan cepat saji di seluruh dunia diperkirakan akan mencapai proyeksi pendapatan sebesar
US$ 813 juta pada tahun 2028. Tingkat pertumbuhan tahunan gabungan sebesar 4,6% diharapkan dari

industri makanan cepat saji di seluruh dunia dari tahun 2022 hingga 2028.

Global fast food market, 2017-2028 (USsSM)
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Gambar 1 Grafik Perkiraan Tingkat Pertumbuhan Industri Cepat Saji
Sumber: Grand View Research (2024)
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Perkembangan restoran cepat saji di Indonesia sejalan dengan tren global, dengan pertumbuhan
pesat dalam beberapa dekade terakhir. Restoran cepat saji semakin menjamur di kota besar akibat gaya
hidup urban dan perubahan pola konsumsi. Penetrasi merek global seperti McDonald’s, KFC, dan Burger
King memperkuat popularitasnya. Data BPS (2024) mencatat 4,85 juta usaha penyedia makanan-
minuman pada 2023, naik 21,13% dibanding 2016.

INTENSITAS MENGONSUMSI FAST FOOD DALAM 1 MINGGU
BERDASARKAN KELOMPOK UMUR

2-3x seminggu { 11.3% 36.8% 33.0% 12.3% 5.7%
4-Sx seminggu 1 17.6% 35.3% 29.4% 17.6%
6-7x seminggu | 42.9% 28.6% 14.3% 14.3%

7x seminggu 1 21.7% 25.0% 33.3%

Gambar 2 Grafik Intensitas Mengonsumsi Fast Food dalam 1 Minggu Berdasarkan Kelompok Umur
tahun 2024
Sumber: Survei TOP BRAND dari KataData (2024)

Survei Top Brand (KataData, 2024) menunjukkan kelompok usia 17-34 tahun sebagai konsumen
utama mingguan, dipengaruhi kenyamanan, harga terjangkau, variasi menu, serta promosi dan program
loyalitas (Ontotyaswari et al., 2022). Meski tumbuh positif, keberlanjutan industri bergantung pada
kemampuan beradaptasi dengan perubahan preferensi melalui inovasi produk dan layanan. Meskipun
industri makanan cepat saji mengalami pertumbuhan pesat, tantangan tetap muncul, salah satunya berupa
gerakan boikot. Sen (2024) menjelaskan bahwa boikot konsumen umumnya dipicu faktor etika, keadilan
sosial, keberlanjutan lingkungan, kebijakan ketenagakerjaan, hingga tuntutan akuntabilitas perusahaan.
Kasus nyata terlihat pada McDonald’s, yang menghadapi boikot global setelah unggahannya di Instagram
menunjukkan dukungan berupa pemberian makanan gratis kepada pasukan Israel, sehingga memicu
kritik, kecaman, hingga seruan boikot (Javier, 2023).

Di Indonesia, gerakan ini semakin menguat melalui Fatwa MUI Nomor 83 Tahun 2023 yang
melarang segala bentuk dukungan terhadap agresi Israel dan menganjurkan umat Islam untuk tidak
menggunakan produk terafiliasi Israel, sembari menegaskan kewajiban mendukung kemerdekaan
Palestina (Mahmudah, 2023). Dampaknya, kinerja bisnis McDonald’s menurun, ditandai dengan turunnya
saham internasional sekitar 4% serta melambatnya pertumbuhan penjualan di segmen Lisensi
Pengembangan Internasional yang hanya meningkat 0,7% dari target 5,5%, termasuk di wilayah pro-

Palestina seperti Malaysia dan Indonesia (Andika, 2023).

31271 | Journal of Innovative and Creativity, 5(3) 2025



Penelitian ini berfokus pada McDonald's Indonesia, khususnya cabang Ciledug, Tangerang.
McDonald’s Indonesia yang dikelola oleh PT. Rekso Nasional Food telah membuka lebih dari 323 gerai
(McDonald’s, 2024), dengan 34 di antaranya berada di Kota Tangerang (Amadea, 2022). Kecamatan
Ciledug dipilih karena memiliki mayoritas penduduk beragama Islam, yaitu 161.728 dari total 170.391
jiwa (Satu Data Tangerang, 2024). Kondisi ini relevan dengan fenomena boikot McDonald’s yang dipicu

oleh faktor keagamaan, menjadikan cabang Ciledug lokasi yang strategis untuk diteliti.

Gambar 3 Jumlah Penduduk Beragama Islam di Kecamatan Ciledug

Penduduk di

41 Kecamatan 169.482 169.539 169.582 169.539 169.559 170.391 170.406 169.539 169.539 170.391 Orang Terbuka tahunan
Ciledug
(Menurut Agama)

41.1 Islam 160.486 160.213 159.959 159.612 159.338 160.768 160.481 159.322 161.061 161.728 Orang Terbuka tahunan

Sumber: satudata.tangerangkota.co.id (2024)

Dalam konteks loyalitas pelanggan, citra merek menjadi salah satu faktor kunci. Kapferer (2020)
menegaskan bahwa citra merek yang kuat mampu menciptakan ikatan emosional yang sulit digantikan,
bahkan saat perusahaan menghadapi krisis. Wahyuni et al. (2024) menemukan bahwa citra merek positif
memperkuat loyalitas pelanggan dalam situasi boikot, sejalan dengan studi Na et al. (2023) yang
menunjukkan bahwa pelanggan dengan persepsi merek positif lebih toleran terhadap kesalahan
perusahaan. Selain itu, kualitas produk juga berperan penting. Lina (2022) menyatakan konsistensi kualitas
produk memperkuat loyalitas, sedangkan Febryanti et al. (2024) menunjukkan kualitas tinggi berkorelasi
positif dengan loyalitas dalam industri makanan cepat saji.

Studi-studi terdahulu memperkuat dasar penelitian ini. Sari et al. (2022), Sapitri (2020), dan Nizar
et al. (2025) sepakat bahwa citra merek dan kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan. Namun, hasil berbeda dilaporkan oleh Setiani et al. (2022) yang menyatakan citra merek tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Demikian pula, Widyasari et al. (2017) dan Suyono et al. (2022)
menemukan kualitas produk tidak selalu memberikan pengaruh signifikan. Perbedaan temuan ini

menunjukkan adanya kesenjangan penelitian yang perlu dikaji lebih lanjut.

METODE PENELITIAN

Studi ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain korelasional untuk menganalisis
hubungan antar variabel. Populasi penelitian adalah pelanggan McDonald’s cabang Ciledug. Sampel
ditentukan dengan teknik purposive sampling menggunakan rumus Lemeshow, sehingga diperoleh 100
responden berusia 18—60 tahun yang pernah membeli produk McDonald’s Ciledug dan mengetahui isu
boikot. Data primer diperoleh melalui kuesioner, sedangkan data sekunder bersumber dari jurnal, artikel,
dan buku terkait. Instrumen penelitian berupa kuesioner tertutup dengan skala Likert (1-5) yang

disebarkan melalui Google Form. Studi ini menggunakan SPSS versi 23 dengan metode Ordinary Least
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Squares (OLS). Analisis meliputi regresi linier berganda, statistik deskriptif, serta uji asumsi klasik dan

koefisien determinasi (R?).

4 Citra Merek (Xj) H, l
Loyalitas Pelanggan
H, . gg
(Y)
] Kualitas Produk (X3) T
H>

Gambar 4 Kerangka Pemikiran

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas
Hasil One Sample Kolmogorov-Smirnov Test menunjukkan nilai Monte Carlo Sig. (2-tailed)

sebesar 0,242 > 0,05. Dengan demikian, residual terdistribusi normal dan data dianggap mewakili populasi

penelitian.
Tabel 1. Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized

Residual
N 100

Mean .0000000

- ab
Normal Parameers Std. Deviation 6.19281799

Most Extreme Absolute 101
Differences Positive 074
| Negative -.101
Test Statistic .101
Monte Carlo Sia. (. |SIE 2424
taicl):d§ arlo Sig. (2- 99% Confidence |Lower Bound 230
Interval Upper Bound 253

Sumber: Output SPSS 23 (2025)

2. Uji Multikolinieritas
Nilai tolerance pada seluruh variabel lebih besar dari 0,10 dan VIF < 10, sehingga model

dinyatakan bebas dari multikolinearitas.
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Tabel 2. Uji Multikolinieritas

Coefficients®
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Std. Tolera
Model B Eitror Beta t Sigc. nce VIF

1 (Constant) -2.716 2.700 -1_006 317

X1 1.396 151 _853 9 268 000 388 2. 576

X2 -.055 144 -.035 -.381 7 388 2.576
a. Dependent Variable: Y

Sumber: Output SPSS 23 (2025)

3. Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan uji Glejser, seluruh variabel memiliki nilai Sig. t > 0,05. Hal ini menunjukkan tidak

terjadi heteroskedastisitas, sehingga model regresi memenuhi asumsi klasik.

Tabel 3. Uji Heteroskedastisitas

Variabel Sig. Keterangan
Citra Merek 0,285 Tidak terjadi Heteroskedastisitas
Kualitas Produk 0,322 Tidak terjadi Heteroskedastisitas
Sumber: Output SPSS 23 (2025)

Uji Hipotesis

1. Analisis Regresi Linear Berganda

Tabel 4. Regresi Linear Berganda

Coefficients?
Standardi
zed
Unstandardized Coefficien Collinearity
Coefficients ts Statistics
Std. Tolera
Model B Error Beta t Sig. nce VIF
1 (Constant) 2.716 2.700 -1.006 317

X1 1.396 151 853 9.268 .000 388 2576
X2 -.055 144 -.035 -.381 704 388 2576

a. Dependent Variable: Y

Sumber: Oufput SPSS 23 (2025)

Dari tabel didapatkan hasil perhitungan analisis linear berganda sebagai berikut:
Y=-2,716 + 1,396 — 0,055 + ¢

Hasil regresi linear berganda menunjukkan bahwa nilai konstanta —2,716 menandakan loyalitas
pelanggan berada pada level dasar ketika citra merek (Xi) dan kualitas produk (X») tidak berpengaruh.
Koefisien regresi Xi sebesar 1,396 mengindikasikan bahwa setiap peningkatan satu unit citra merek akan

meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 1,396 poin, sehingga terdapat pengaruh positif yang signifikan.
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Sementara itu, koefisien X» bernilai —0,055 menunjukkan bahwa penurunan kualitas produk berdampak

negatif dengan mengurangi loyalitas pelanggan sebesar 0,055 poin.

2. Uji F
Tabel 5. Uji F
ANOVA?
Model Sum of af Mean F sig.
Squares Square
Regression  8119.042 2 4059.521 | 103.713 | .000b
1 Residual 3796.748 97 39.142
Total 11915.790 929
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant). Kualitas Produk. Citra Merek

Sumber: Output SPSS 23 (2025)
Hasil uji F menunjukkan nilai F hitung sebesar 103,713 > F tabel 3,090 dengan signifikansi 0,000

< 0,05, sehingga Hs diterima. Hal ini menegaskan bahwa citra merek (Xi) dan kualitas produk (Xz) secara

simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y)

3.Ujit
Tabel 6. Uji t
Coefficients?
Standardi
zed
Unstandardized Coefficien Collinearity
Coefficients ts Statistics
Std. Tolera
Model B Error Beta t Sig. nce VIF
1  (Constant) -2.716 2.700 -1.006 317
X1 1.396 151 853 9.268 .000 388 2576
X2 -.055 144 -.035 -.381 704 388 2.576
a. Dependent Variable: Y

Sumber: Output SPSS 23 (2025)

Selanjutnya, uji t memperlihatkan bahwa variabel citra merek (Xi) memiliki nilai t sebesar 9,268
> 1,984 dengan signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga H: diterima. Artinya, citra merek berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sebaliknya, kualitas produk (X2) menghasilkan nilai t -0,381 <
1,984 dengan signifikansi 0,704 > 0,05, sehingga H> ditolak. Dengan demikian, hanya citra merek yang

terbukti berpengaruh signifikan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan.
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4. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Tabel 7. Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary®

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square E stim ate
1 .825a 681 675 6.25634
a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Citra Merek
b. Dependent Variable: L oyalitas Pelanggan
Sumber: Output SPSS 23 (2025)
Nilai Adjusted R Square sebesar 0,675 menunjukkan bahwa citra merek (X1) dan kualitas produk

(X2) secara bersama-sama menjelaskan 67,5% variasi loyalitas pelanggan (Y), sedangkan sisanya 32,5%

dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian.

Pembahasan
Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan citra merek (Xi) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, dengan b = 0,853; t = 9,268 > 1,984; sig. = 0,000 < 0,05. Temuan ini menegaskan
bahwa citra merek menjadi faktor utama dalam memperkuat loyalitas pelanggan McDonald’s di Ciledug,
meskipun terdapat isu boikot, sejalan dengan Wahyuni et al. (2024).
Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan

Kualitas produk (Xz) tidak menunjukkan pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
dibuktikan dengan b = —0,035; t = 0,381 < 1,984; sig. = 0,704 > 0,05. Hal ini berarti kualitas produk
bukan determinan utama dalam menciptakan loyalitas pelanggan McDonald’s saat menghadapi boikot,
sejalan dengan temuan Suyono et al. (2022).
Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Produk secara Simultan

Secara simultan, citra merek (Xi) dan kualitas produk (Xz) berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan (F = 103,713 > 3,090; sig. = 0,000 < 0,05). Nilai Adjusted R* = 0,675 menunjukkan
kedua variabel menjelaskan 67,5% variasi loyalitas, sedangkan 32,5% dipengaruhi faktor lain di luar
penelitian, seperti harga dan kualitas layanan. Dari kedua variabel, citra merek memiliki pengaruh paling

dominan, tercermin dari nilai t tertinggi (9,268).

KESIMPULAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial variabel Citra Merek berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Variabel Citra Merek memberikan pengaruh yang cukup besar

terhadap Loyalitas Pelanggan. Temuan ini mengindikasikan bahwa pelanggan McDonald’s di Kecamatan
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Ciledug tetap menunjukkan loyalitasnya meskipun terdapat seruan boikot. Hal tersebut disebabkan citra
merek McDonald’s mampu memberikan kesan yang baik bagi para pelanggan dalam mempertahankan
kepercayaan mereka terhadap merek tersebut.

Selanjutnya yaitu variabel Kualitas Produk pada penelitian ini, secara parsial tidak memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas
produk belum menjadi faktor utama yang memengaruhi loyalitas pelanggan McDonald’s di Kecamatan
Ciledug, khususnya pada situasi yang dipengaruhi oleh isu boikot. Hal ini menunjukkan bahwa kesetiaan
pelanggan lebih dipengaruhi citra merek daripada kualitas produk. Sehingga peningkatan kualitas saja
tidak cukup untuk mempertahankan loyalitas pelanggan pada kondisi tertentu.

Secara simultan, penelitian ini membuktikan bahwa citra merek dan kualitas produk memberikan
pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan McDonald’s di Kecamatan Ciledug yang ditunjukkan
dengan hasil analisis regresi yang konsisten mendukung hubungan tersebut. Artinya, semakin baik citra
yang dimiliki perusahaan dan semakin terjaga kualitas produknya, maka semakin kuat pula loyalitas
pelanggan terhadap merek tersebut. Meski demikian, loyalitas pelanggan tidak hanya ditentukan oleh dua
faktor tersebut, melainkan juga dapat dipengaruhi oleh aspek lain di luar penelitian, seperti nominal
produk, kebahagiaan bagi pelanggan, mutu layanan, dsb. Dari kedua variabel yang diteliti, citra merek
menjadi faktor yang lebih dominan dalam membangun loyalitas pelanggan. Temuan ini menunjukkan
bahwa citra positif McDonald’s berperan penting dalam mempertahankan kesetiaan pelanggan, bahkan

ketika perusahaan menghadapi isu boikot.
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