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ABSTRAKSI

Melihat banyaknya produsen yang mengelola restoran fust food yang ada,
maka konsumen pun memiliki semakin banyak alternatif dalam mengkonsumsi
fast food. Oleh karena itu, restoran-restoran fast food yang ada dituntut untuk
memperhatikan kepuasan konsumen yaitu dengan berusaha memberikan “yang
terbaik” guna memuaskan kebutuhan, keinginan, dan harapan dari para konsumen.
Dengan terciptanya kepuasan konsumen tersebut, diharapkan dapat mendorong
loyalitas konsumen terhadap restoran fust food tertentu.

Dalam menjalankan bisnisnya tersebut, Mc.Donald’s memegang prinsip
yang dijalankan secara ketat yaitu QSCV (Quality, Satisfaction, Cleanliness,
Value) untuk membernikan kepuasan maksimum kepada para konsumennya. Hal
inilah yang membuat Mc.Donald’s sukses karena selalu mengontrol kualitas
dengan ketat, baik kualitas produk maupun kualitas layanan sesuat dengan yang
telah ditetapkan. Dalam memingkatkan kualitas Mc.Donald’s secara keseluruhan,
maka pada tahun 1968, dibukalah Universitas Hamburger di Oak Brook, dekat
Chicago, Illinois untuk mengembangkan awak Mc.Donald’s dalam berbagai aspek
bisnisnya.

Untuk mengetahui pengaruh vanabel bebas product related factors (X,),
service related factors (X;), dan purchase factors (X;) terhadap variabel terikat
loyalitas konsumen (Y) digunakan analisis statistik Regresi Linier Berganda.
Dengan menggunakan program komputer SPSS 9.0 didapatkan nilai R* = 0,7092
atau 70,92% artinya loyalitas konsumen ditentukan oleh product related factors
(X,), service related factors (X,), dan purchase factors (Xs).

Persamaan regresi yang terbentuk adalah Y = -3,496 + 0,1338 X, +
0,0444 X; + 0,984 X;. Nilai Fyjueg = 230,0365 yang lebih besar dani Fip = 2,65
dan p (Sig) = 0,000° yang lebih kecil dari & = 0,05 menunjukkan bahwa H,
ditolak dan H, diterima. Dengan demikian terbukti bahwa product related facrors
(Xy), service related factors (X3), dan purchase factors (X;) berpengaruh terhadap
loyalitas konsumen (Y). Secara parsial, variabel product related factors (X,)
merupakan variabel yang paling berpengaruh terhadap loyalitas konsumen dengan
koefisien korelasi sebesar 0,778.
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