ABSTRAK

Richard Setiadi Yusuf (02011190033)

ANALISIS PENGARUH PHYSICAL INTERACTION
MANAGEMENT,VIRTUAL INTERACTION MANEGEMENT,DAN SERVICE
INTERACTION MANEGEMENT TERHADAP CUSTOMER LOYALTY PADA
PELANGGAN MC DONALD SURABAYA

(94 halaman, 7 gambar, 6 tabel)

McDonald's Corporation adalah perusahaan makanan cepat saji Amerika, yang didirikan
pada tahun 1940 sebagai restoran yang dioperasikan oleh Richard dan Maurice
McDonald, di San Bernardino, California, Amerika Serikat.

Penelitian ini menghasilkan sebuah informasi yang cukup dan dibutuhkan oleh pihak
bank mc Donald yang bertujuan untuk menciptakan customer loyalty pada customer Mc
Donald Surabaya.

Penelitian ini bersifat kausal dengan metode kuantitatif dengan menggunakan software
Amos 22.0 untuk membantu proses pengolahan data primer dari 100 customer Mcdonald
di Surabaya yang dikumpulkan dengan teknik Snowball Sampling.

Store Environment, Virtual Interaction Management, Service Interaction Management
menjadi hal-hal yang perlu diperhatikan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap
Mcdonald Surabaya. Hasil penelitian menunjukkan hasil bahwa dari ketiga variabel
independent, ditemukan bahwa variabel virtual interaction management adalah variabel
yang paling berpengaruh besar dan signifikan terhadap variabel Customer loyalty
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