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ABSTRACT 
Service and product quality is an important factor in order that an enterprise keeps running 

competition. The enterprise has to cultivate good relationship with the customers and keeps striving 
to increase service and product quality so that the consuners keep having loyalty to the enterprise. 
To get competitive excellence, every enterprise must be able to satisfy the consummers. Therefore, 
the strategy based on the management’s commitment to increase service and product quality to 
satisfy the consumers should be done continually, thereby the consumers’ satisfaction will be  
created.  

This research was conducted to find out the effect of service and pruduct quality on the 
consumers’ loyalty to the enterprise, that is McDonald’s. The method used is interviewing, library 

study, and field research by questionnaire. The research was carried out at McDonald’s Indonesia 
located in Jalan Pajajaran Bogor. McDonald’s Indonesia is an enterprise producing food and 
beverage. The evaluation result on this research shows that the steps done by McDonald’s in 
maintaining The consumers’ loyalty are providing service and product quality and providing better 
and more comfortable oulet for the consumers. It should be taken note of as well, that is providing 
more and more satisfied service and product quality and creating more variation of its products, so 
that the consumers will be attracted to by them. Thereby, the enterprise has to maintain the 
consumers to be more loyal to McDonald’s.   
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PENDAHULUAN 
Dalam ilmu ekonomi, prinsip loyalitas berawal dari adanya kepuasan pelanggan, 

yang muncul dengan adanya kualitas (baik produk, pelayanan, maupun hubungan). 
Oleh karena itu, dibutuhkan pengetahuan dan pemahaman yang lebih konkrit mengenai 
faktor-faktor penentu respon pelanggan terhadap kepuasan pelanggan, ada pilihan-
pilihan yang dapat dikembangkan lebih lanjut: apakah pemasar berfokus kepada 
pemasaran individual, atau lebih memilih untuk menambah unsur kualitas dengan 
mengembangkan aspek pilihan. Misalnya hal itu dilakukan dengan membuat 
deferensiasi produk untuk menjamin pelanggan agar mendapatkan penawaran khas 
sesuai kebutuhan mereka. 

Berbagai temuan mengenai tantangan tersebut telah dicapai oleh para peneliti 
terdahulu seperti yang terdapat pada buku-buku pemasaran (Kotler, 2008) serta para 
dosen menekankan pentingnya pemasaran individual, alat-alat dan pendekatan 
manajemen yang baru telah diperkenalkan untuk memungkinkan para pemasar 

melayani keinginan para pelanggan individual secara lebih baik. 
Pendekatan semacam itu telah dibahas (Peppers dan Rogers 1999). Meskipun tiap 

pendekatan manajemen itu mempunyai berbagai aspek unik, tetapi persamaan asumsi 
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dasarnya ialah para pelanggan punya pilihan tersembunyi dan terselubung yang dapat 
diungkap oleh para pemasar dengan cara membangun hubungan pembelajaran. Tentu 
saja sesudah pemasar mengetahui pilihan pelanggan, penawaran mengenai apa yang 
mereka inginkan dapat dilakukan oleh pemasar. Jika sukses, para pemasar akan 
dihargai atas nilai keunggulan (advantage value) yang diberikan dengan loyalitas 
pelanggan yang lebih tinggi, yang akan menciptakan “halangan yang tak dapat diatasi 
untuk persaingan, bagi satu pelanggan individual pada waktu tertentu” (Peppers dan 
Rogers, 1999). 

Mempelajari pilihan pelanggan individual dan menyesuaikan penawaran untuk 
pilihan-pilihan tersebut bukanlah konsep baru dan telah menjadi praktik baku di 
berbagai bidang jasa, bisnis-untuk-bisnis, dan pasar lainnya. Namun, teknologi baru kini 
memungkinkan para pemasar menerapkan Individual Marketing dengan menggunakan 
tawaran khusus secara massal diberbagai jenis pasar yang lebih luas (Simonson, 
2005:25).Dengan berpegang pada orientasi pelanggan, tujuan yang ingin dicapai 
perusahaan ialah memberikan kepuasan pelanggan (customer satisfaction) karena 
sebenarnya kepuasan merupakan kunci untuk mempertahankan pelanggan. Bila 
pelanggan merasa puas, selain mereka setia pada produk yang memuaskan mereka, 
kesetiaan mereka lebih lama, sehingga kemungkinkan pelanggan beralih mendadak ke 
produk lain sangat lecil, meskipun harga produk lain lebih murah. Kepuasan pelanggan 
di butuhkan untuk ekspansi bisnis, untuk memperoleh market share yang lebih tinggi 
dan pengulangan pembelian secara keseluruhan akan membawa pada pelanggan 
profitabilitas (Belk, 1986). Kepuasan pelanggan bisa dievaluasi berdasarkan beberapa 
aspek: Diskonfirmasi, harapan pelangan, kewajaran harga (Kotler, et al2004:67), 
persepsi kualitas (Parasuraman et al., 2006:37). Disamping dipengaruhi oleh variabel di 
atas, kepuasan juga dipengaruhi oleh repurchases dan intensitas complain.  

Penelitian lain menemukan bahwa kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh 

kualitas layanan (service quality), problem eksperience (Parasuraman et al., 2006:48). 
Dilain pihak ditemukan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh image dan 
loyalitas pelanggan (Bowen et al., 2001:112). Dalam sektor jasa seperti fast food, dry 
cleaning, menemukan kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan pada 
intensitas pembelian ulang dalam semua sektor.Gilbert (2003:78) dalam penelitiannya 
mengenai konseptualisasi dan pengukuran kualitas jasa dan hubungan antar kualitas 
jasa, kepuasan pelanggan serta niat membeli, menjelaskan bahwa operasionalisasi 
kualitas jasa kini membaur dengan kepuasan serta sikap. Oleh karena itu, para peneliti 
menguji (1) metode alternatif untuk mengoperasionalkan kualitas jasa yang dirasakan, 
dan (2) menyoroti pentingnya hubungan antara kualitas jasa, kepuasan pelanggan, dan 
niat membeli.  

Hasilnya menunjukkan hal-hal berikut : Pertama, ukuran kualitas jasa yang 
didasarkan pada kinerja bisa menjadi sarana pengukuran konsepsi kualitas jasa yang 
lebih baik. Kedua, kualitas jasa merupakan pendahulu dari kepuasan pelanggan. Ketiga, 
kepuasan pelanggan memiliki efek yang signifikan terhadap niat membeli, dan 
Keempat, kualitas jasa memiliki efek terhadap niat membeli dari pada kepuasan 
pelanggan. 
 

METODE PENELITIAN 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan Metode 

Deskriptif, yaitu dengan menggambarkan atau melukiskan keadaan subjek/objek 
penelitian pada saat sekarang berdasarkan fakta-fakta yang tampak atau sebagaimana 
adanya untuk mendapatkan kesimpulan dari masalah yang ada dan dicarikan 
pemecahannya.  

Adapun dalam penelitian deskriptif ini dilakukan untuk memperoleh gambaran jelas 

antara pengaruh layanan tehadap loyalitas pelanggan, pengaruh kualitas produk 
terhadap loyalitas pelanggan, dan pengaruh layanan dan kualitas produk terhadap 
loyalitas pelanggan pada perusahaan yang bersangkutan. 
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Dalam pengolahan dan analisis data, penulis menggunakan analisis regresi ganda 
yang merupakan pengembangan dari analisis regresi sederhana. Kegunaannya adalah 
untuk meramalkan nilai variabel terikat (Y) apabila variabel bebasnya (X) dua atau 
lebih. Pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan jumlah pelanggan yang ada 
pada pertengahan tahun 2010 sebagai jumlah populasi yang kemudian akan penulis 
masukan kedalam rumus pengambilan sampel dari Slovin dengan persentase 
kelonggaran karena kesalahan yang masih dapat ditolelir sebesar 10 
%.Untukmempermudah penyimpulan, penulis menggunakan rumus korelasi produk 
moment dimana variabel yang digunakan adalah variabel layanan, variabel kualitas 
produk dan variabel loyalitas pelanggan 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengaruh Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan pada 

McDonald’s Hero Pajajaran Bogor 
Untuk menjawab apakah ada pengaruh antara pelayanan dan kualitas produk 

terhadap loyalitas pelanggan maka  penulis menggunakan analisis regresi linier 
berganda, dimana hasil pengolahan data, sebagai berikut : 

Tabel 1Variabel X1, X2 dan Y 

 x1 x2 Y X1
2 X2

2 Y2 X1.X2 X1.Y X2.Y 

∑  2618 2765 2944 69706 77959 87432 73170 77512 82042 

 

1. Regresi X1 dan X2 terhadap Y 
Pengaruh Pelayanan dan Kualitas Produk  terhadap  Loyalitas Pelanggan. 

Tabel 2 Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .601a .361 .354 2.22737 

a. Predictors: (Constant), Pelayanan dan Kualitas Produk 

Tabel 3 ANOVAb 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 274.443 1 274.443 55.318 .000a 

Residual 486.197 98 4.961   

Total 760.640 99    

a. Predictors: (Constant), Pelayanan dan Kualitas Produk 

b. Dependent Variable: Loyalitas pelanggan 

Rumusan Hipotesis Statistik H0 dan H1. 
H0 : R = 0 :  Tidak terdapat pengaruh layanan dan kualitas produk secara 

bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan. 
H1 : R ≠ 0  : Terdapat pengaruh layanan dan kualitas produk  secara bersama-

sama terhadap loyalitas pelanggan. 

Menentukan uji statistik  

2

2

2

1

S

S
F   

Menentukan Jumlah Kuadrat Regresi a 

  2
a)REG ( YJK = 87432. 

Menentukan jumlah Kuadrat Regresi a │b 

   yxb  b 2211b)    ( yxaREGJK  
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      58.86578820425981.0775120.4945b)    ( aREGJK  

Menentukan Jumlah Kuadrat Residu Jk (S) 

a)  b(REG JK-JK (s) (REG a)JK   

4158.85358.8657887432(s) JK  

Menghitung Nilai F 

3-n

JK(S)

2

(REG)JK

hitungF  500.48
7981.8

7079.426
hitungF  

Menentukan Nilai Kritis (α) dengan derajat kebebasan (df) untuk: 
Dbreg = 1 dan dbres = 100 – 3 = 97  

pada α = 10% dimana  
db reg = 2 adalah 2.7579 

Membandingkan nilai uji F terhadap nilai tabel F 
Dengan demikian nilai uji F 48,500 ≥ nilai tabel F 2.7579, maka tolak H0 , yang 
artinya koefisien regresi di atas signifikan (berarti). 

Membuat kesimpulan 
Membuat kesimpulan yang kemudian diberi ringkasan, yaitu ringkasan variabel 
loyalitas pelanggan (Y) atas variabel layanan (X1) dan variabel kualitas produk (X2) 
dalam tabel ANOVA dibawah ini : 

Tabel 4 Perbandingan Nilai F 

 

    23309.065.275881.018.264945.044.292211  xbxbya  
 

    31569.115881.014945.023309.02211  xbxbaY  

 
Dari hasil analisis regresi linier diatas, diketahui bahwa fungsi 

 xxy 5881.0)(4945.023309.0  . Hasil ini mengandung arti bahwa jika Layanan 

dan Kualitas Produk dinaikan sebesar 1, maka persamaan akan berubah menjadi 
y=0.23309+0,4945(1)+0.5881(1) yang berarti bahwa atau loyalitas pelanggan pada saat 
ini adalah sebesar 1.31569. Persamaan regresi ini-pun berfungsi untuk meramalkan 
loyalitas pelanggan dimasa yang akan datang. Dengan demikian, jika variabel(x1) 
Layanan dan  (x2) Kualitas Produk berubah maka variabel (y) Loyalitas Pelanggan-pun 
akan berubah. 

2. Koefisien Korelasi  
Untuk mengetahui seberapa besar keeratan antara Layanan dan Kualitas 

Produkdengan Loyalitas Pelanggan, maka sebelumnya dihitung terlebih dahulu untuk 
koefisien korelasi antara Layanan dengan Kualitas Produk dapat diketahui dengan 
menggunakan rumus koefesien korelasi, seperti perhitungan di bawah ini : 

Sumber Variasi Dk JK KT F HITUNG F TABEL 

Total  N 87432 - 

48,500 2.7579 Regresi (b 2 86578,58 426,7079 

Sisa  n-3 853,4158 8,7981 
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Dimana: 
r  = Koefisien korelasi 
x1 = Layanan 
x2 = Kualitas Produk 
n  = Jumlah sampel 
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Untuk mengetahui kuat tidaknya hubungan antara variabel layanan (X1) dan variabel 

(X2) secara bersama – sama dengan variabel loyalitas pelanggan (Y). Dengan rumus : 
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Dari hasil perhitungan diatas didapatkan angka korelasi antara Layanan dan 
Kualitas Produk dengan loyalitas pelanggan sebesar 0,614. Artinya, hubungan kedua 
variabel tersebut Kuat. Korelasi positif menunjukkan bahwa hubungan antara Layanan 
dan Kualitas Produk dengan loyalitas pelanggan searah. Artinya jika Layanan dan 
Kualitas Produk ditingkatkan maka loyalitas pelanggan akan meningkat. 

Untuk melihat hubungan antara variabel Layanan dan Kualitas Produk dengan 
loyalitas  pelanggan signifikan atau tidak dapat dilakukan uji statistik.  Dengan 
menentukan rumusan hipotesis statistik  

H0 : ρy(x1 x2) = 0 = Tidak ada hubungan antara variabel X1 dan X2  dengan variabel Y. 

H1: ρy(x1 x2 ≠ 0 =  Ada hubungan antara variabel X1 dan X2  dengan variabel Y 
Untuk mengetahui apakah hubungan antar variabel diatas berarti atau tidak, maka 

dilakukan pengujian keberartian koefisien korelasi parsial dengan menggunakan rumus : 

1

1 21
2

21






kn

R

k

R

yxx

yxx

F 5123,31

13100

6138,01

3

6138,0

2 




F

  

Harga f hitung tersebut kemudian dibandingkan dengan harga f tabel untuk kesalahan 
10% Nilai dan titik kritis pada db1 = 3 dan db2 = 96 adalah 2.141. Hal ini dapat 
digambarkan seperti pada gambar dibawah ini : 

31,5123 
 

 
2,141 
 

Gambar 1HubunganPelayanan dan Kualitas Produk dengan Loyalitas Pelanggan 
 

Berdasarkan perhitungan yang ditunjukan pada gambar  diatas, maka dinyatakan 
bahwa t hitung jatuh pada daerah penolakan H0, maka dapat dinyatakan hipotesis nol 
yang menyatakan tidak ada hubungan antara Layanan dan Kualitas Produk dengan 
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loyalitas  Pelanggan ditolak. Yang berarti hipotesis alternatif yang menyatakan ada 
hubungan antara Layanan dan Kualitas Produk dengan Loyalitas Pelanggan diterima. 
Jadi kesimpulan-nya koefisien korelasi antara Layanan dan Kualitas Produk dengan 

Loyalitas Pelanggan sebesar 614.0r adalah signifikan, artinya koefisien tersebut 

dapat digeneralisasikan atau berlaku pada seluruh populasi dimana sampel yang 100 
diambil. Setelah diketahui koefisien korelasinya, maka selanjutnya untuk mengetahui 
kontribusi Layanan dan Kualitas Produk dalam menciptakan Loyalitas Pelanggan, 
digunakanlah perhitungan seperti dibawah ini. 
 

3. Koefisien Determinasi 

%1002 xrKD   

%100614.0 2 xKD   

%70.37KD  

Hasil Analisis Koefisien Determinasi menunjukan bahwa Layanan dan Kualitas 
Produk memiliki kontribusi sebesar 37.70 persen dalam menciptakan Loyalitas 
Pelanggan, dan sisanya sebesar 62.30 persen dipengaruhi oleh  faktor lain-nya. 
 

Langkah-langkah McDonald’s Hero Pajajaran Bogor dalam mempertahankan 

Loyalitas  pelanggannya 
Langkah – langkah yang dilakukan oleh McDonald’s Hero Pajajaran Bogor dalam 

mempertahankanloyalitas pelanggannya adalah : 
1. melakukan pendekatan pada pelanggannya dengan membuat BLOG, dengan tujuan 

BLOG ini menanti segala informasi, report maupun masukan dari semua pelanggan. 
Dengan menyampaikan segala kegiatan yang Anda lakukan melalui email ke 
McDonald’s Pusat.  

2. Tetap konsisten dan sepenuh hati dalam melayani pelanggannya agar tercipta 
kepuasan pelanggan, menjadi pelanggan yang loyal. 

3. Menjaga semua mutu standar, baik mutu standar pelayanan maupun mutu standar 
kualitas produknya. 

 

SIMPULAN 
Berdasarkan hasil analisa dan pembahasan, maka penulis menarik kesimpulan 

sebagai berikut : 
1. Dari hasil penelitian mengenai pengaruh Layanan terhadap loyalitas pelanggan 

McDonald’s Indonesia, diketahui bahwa fungsi )(375.06225,19 xy  . Hasil ini 

mengandung arti bahwa jika pada saat ini layanan adalah sebesar 1, maka 
persamaan akan berubah menjadi y=19,6225+0,375(1) yang berarti bahwa loyalitas 
pelanggan diketahui sebesar 0,375 atau dengan kata lain dapat ditarik kesimpulan 
bahwa loyalitas pelanggan pada saat ini adalah sebesar 19,9975. Persamaan regresi 
ini-pun berfungsi untuk meramalkan loyalitas pelanggan dimasa yang akan datang. 
Fungsi ini berfungsi untuk meramalkan apabila variabel (x) Layanan berubah maka 
variabel (y) Loyalitas Pelanggan-pun akan berubah. Hasil Analisis Koefisien 
Korelasi diketahui bahwa nilai r = 0.465, yang berarti bahwa terjadi hubungan yang 
signifikan dengan keeratan hubungan yang cukup atau sedang dan positif 
menunjukkan bahwa hubungan antara layanan dengan loyalitas pelanggan searah. 
Artinya jika layanan ditingkatkan maka loyalitas pelanggan akan meningkat. Hasil 
Analisis Koefisien Determinasi menunjukan bahwa Layanan memiliki kontribusi 
sebesar 21.62 persen dalam menciptakan Loyalitas Pelanggan, dan sisanya sebesar 
78.38 persen dipengaruhi oleh  kontribusi faktor Layanan lain-nya atau elemen 
Kualitas Pelayanan yang masih lemah. 

2. Dari hasil penelitian mengenai pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas 

pelanggan McDonald’s, diketahui bahwa fungsi )(425.06887,17 xy  . Hasil 

ini mengandung arti bahwa jika pada saat ini Kualitas Produk adalah sebesar 1, 
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maka persamaan akan berubah menjadi y=17,6887+0,425(1) yang berarti bahwa 
loyalitas pelanggan diketahui sebesar 0,425 atau dengan kata lain dapat ditarik 
kesimpulan bahwa loyalitas pelanggan pada saat ini adalah sebesar 18,1137. 
Persamaan regresi ini-pun berfungsi untuk meramalkan loyalitas pelanggan dimasa 
yang akan datang. Fungsi ini berfungsi untuk meramalkan apabila variabel (x2) 
Kualitas Produk berubah maka variabel (y) loyalitas Pelanggan-pun akan berubah. 
Hasil Analisis Koefisien Korelasi diketahui bahwa nilai r = 0,598 yang berarti 
bahwa terjadi hubungan yang signifikan dengan keeratan hubungan yang cukup 
atau sedang dan positif menunjukkan bahwa hubungan antara Kualitas Produk 
dengan loyalitas pelanggan searah. Artinya jika Kualitas Produk ditingkatkan maka 
loyalitas pelanggan akan meningkat. Hasil Analisis Koefisien Determinasi 
menunjukan bahwa Kualitas Produk memiliki kontribusi sebesar 35.76 persen 
dalam menciptakan Loyalitas Pelanggan, dan sisanya sebesar 64.24 persen 
dipengaruhi oleh  kontribusi faktor Kualitas Produk lain-nya atau elemen Kualitas 
Produk yang masih lemah. 

3. Dari hasil penelitian mengenai pengaruh Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap 
loyalitas pelanggan McDonald’s, diketahui bahwa fungsi 

 xxy 5881.0)(4945.023309.0  . Hasil ini mengandung arti bahwa jika pada 

saat ini Layanan dan Kualitas Produk adalah sebesar 1, maka persamaan akan 
berubah menjadi y=0.23309+0,44945(1)+0.5881(1) yang berarti bahwa atau dengan 
kata lain dapat ditarik simpulan bahwa loyalitas pelanggan pada saat ini adalah 
sebesar 1.31569. Persamaan regresi ini-pun berfungsi untuk meramalkan loyalitas 
pelanggan dimasa yang akan datang. Fungsi ini berfungsi untuk meramalkan 
apabila variabel (x) Layanan dan variabel (x2) Kualitas Produk berubah maka 
variabel (y) Loyalitas Pelanggan-pun akan berubah. Hasil Analisis Koefisien 
Korelasi Ganda diketahui bahwa nilai r = 0.614, yang berarti bahwa terjadi 

hubungan yang signifikan dengan keeratan hubungan yang Kuat dan Korelasi 
positif menunjukkan bahwa hubungan antara Layanan dan Kualitas Produk dengan 
Loyalitas pelanggan searah. Artinya jika Layanan dan Kualitas Produk ditingkatkan 
secara bersama-sama maka loyalitas pelanggan akan meningkat. Hasil Analisis 
Koefisien Determinasi menunjukan bahwa Layanan dan Kualitas Produk memiliki 
kontribusi sebesar 37.70 persen dalam menciptakan Loyalitas Pelanggan, dan 
sisanya sebesar 62.30 persen dipengaruhi oleh  kontribusi faktor  Layanan dan 
Kualitas Produk lain-nya atau elemen Layanan dan Kualitas Produk yang masih 
lemah. 
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