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BAB 3 METODE TUGAS AKHIR 

3.1 Waktu Penelitian dan Tempat Penelitian 
Peine iliitiian iinii diimulaii pada bulan Mareit 2024 sampaii deingan seile isaii. 

Peine iliitiian iinii diilakukan dii Friitto Chiicke in Deinaii yang beirlokasii dii Jl. Te igal Sarii 
Mandala IiI i, Keic. Me idan Deinaii, Kota Meidan, Sumateira Utara. Adapun lokasii 
Friitto Chiickein Cabang De inaii dapat diiliihat pada gambar 3.1. 
 

 
 

Gambar 3. 1 Lokasi Fritto Chicken Cabang Denai 

Peilaksanaan Peine iliitiian iinii diilakukan dalam waktu einam bulan, mulaii 
bulan Mareit 2024 sampaii deingan Agustus 2024. Adapun jadwal peineiliitiian 
se ibagaii beiriikut: 

Tabel 3. 1 Jadwal Penelitian 

No Kegiatan 
Penelitian 

Maret April Mei Juni Juli Agu Sep 

1 Peingajuan 
Judul 

                            

2 Peinyusunan 
Proposal 

                            

3 Obseirvasii 
Lapangan 

                            

4 Peinye ibaran 
Kueisiioneir 

                            

5 Analiisiis dan 
Peingolahan 
Data 

                            

6 Peinyusunan 
Laporan 

                            

Sumbeir: Peineiliitii 2024 

3.2 Jenis Penelitian 
Je iniis peine iliitiian peineiliitiian iinii adalah peine iliitiian kuantiitatiif deingan 

meitodei asosiiatiif kausal. Meinurut Sugiiyono, (2019) peineiliitiian kuantiitatiif adalah 
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peineiliitiian yang dapat diiartiikan seibagaii peineiliitiian yang beirlandaskan pada 
fiilsafat posiitiiviisme i, diigunakan untuk meineiliitii populasii atau sampe il teirte intu, 
peingumpulan data meinggunakan iinstrumeint pe ineiliitiian, analiisiis data beirsiifat 
kuantiitatiif atau statiistiik, deingan tujuan untuk meingujii hiipoteisiis yang teilah dii 
teitapkan. Adapun meitodei asosiiatiif kausal adalah peineiliitiian yang beirtujuan 
untuk meingeitahuii hubungan antara dua variiabeil atau leibiih (Sugiiyono, 2019). 

3.3 Defenisi Operasionalisasi 
Untuk meinganaliisiis dan meimbahas hasiil pe ineiliitiian diigunakan eimpat 

variiabeil utama yaiitu se irviice i qualiity, priice i, customeir trust dan loyaliitas 
peilanggan. Dalam peineiliitiian iinii akan meinganaliisiis peingaruh posiitiif dan 
siigniifiikan variiabeil iinde ipeindein (X) seirviice i qualiity, priicei, dan custome ir trust 
se idangkan variiabeil deipeindein (Y) loyaliitas pe ilanggan Friitto Chiickein Cabang 
De inaii. Adapun deifeiniisii opeirasiionaliisasaii variiabeil dalam peine iliitiian iinii dapat 
diiliihat pada tabeil 3.2. 

 
Tabel 3. 2 Variabel Operasional 

 

Variabel 
Defenisi 

Operasional 
Dimensi Indikator Skala 

 
 
 
 
 
 
 
 

Service 
Quality 

(X1) 

 
 
 
 
 
 
Meinurut Duha eit 
al., (2023), 
modeil 
SEiRVQUAL 
meirupakan  
suatu  cara  
iinstrumeint  
untuk  
meilakukan  
peingukuran  
kualiitas 
peilayanan yang 
diialamii oleih 
Friitto Chiickein. 

 
 

Tangibles 
(Bukti fisik) 

a. Bangunan reistoran 
yang luas 

b. Reistoran meimiiliikii 
fasiiliitas propeirtii yang 
leingkap  

c. Karyawan 
beirpeinampiilan rapii 

 
 
 

Iinteirval 
 

 
 

 
Realibility 

(Kehandalan) 

a. Waktu yang 
diipeirlukan untuk 
meimbuat peisanan 
seisuaii deingan yang 
diijanjiikan 

b. Reistoran meimiiliikii 
rasa meinu yang tiidak 
beirubah 

c. Keiakuratan iinformasii 
jam opeirasiional 

 
 
 
 
 

Iinteirval 
 

 
Responsiveness 
(Daya tanggap) 

a. Karyawan siigap 
dalam meimbeiriikan 
peilayanan 

b. Keiseidiiaan karyawan 
meimbantu 
peilanggan yang 
keisuliitan dalam 
meimiiliih meinu yang 
diitawarkan 

c. Keimudahan dalam 
peimeisanan 

 
 

Iinteirval 
 

 
 

a. Peimbeiriian jamiinan 
peinggantiian meinu 
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Assurance 
(Jaminan) 

makanan jiika 
diiteimukan makanan 
kurang seisuaii  

b. Makanan 
teirseirtiifiikasii halal 

c. Makanan 
teirseirtiifiikasii BPOM 

 
Iinteirval 

 

 
Emphaty 
(Empati) 

a. Meimbeiriikan 3S 
keipada Peilanggan 
keitiika peilanggan 
datang 

b. Meimahamii apa yang 
diibutuhkan 
peilanggan 

 
 

Iinteirval 
 

 
 
 
 

Price (X2) 

 
 
Priicei adalah 
keiseisuaiian 
yang diibayarkan 
peilanggan 
beiseirta kualiitas 
dan manfaat 
yang akan 
diidapatkan 
seiteilah 
meingkonsumsii 
produk Friitto 
Chiickein 
(Gultom eit al., 
2023) 

 
 

Keterjangkauan 
harga 

a. Harga makanan 
dapat diijangkau oleih 
seimua kalangan 

b. Meinyeidiiakan meinu 
pakeitan deingan 
peinawaran harga 
yang leibiih heimat  

 
 
 

Iinteirval 
 

 
Daya saing 

harga 

a. Harga yang 
diitawarkan mampu 
beirsaiing deingan 
kompeitiitor laiin 

b. Harga yang 
diitawarkan meinjadii 
piiliihan peilanggan  

 
 

Iinteirval 
 

 
Kesesuaian 

harga dengan 
manfaat 

a. Harga makanan 
seisuaii deigan ciita 
rasa yang diisajiikan 

b. Harga makanan 
seisuaii deingan 
kuantiitas (porsiinya) 

 
 

Iinteirval 
 

 
 
 
 

Customer 
Trust (X3) 

 
 

Customeir Trust 
atau 
keipeircayaan 
Peilanggan 
adalah proseis 
meimbangun 
seibuah 
hubungan 
jangka panjang 
deingan 
peilanggan 
(Kasiineim 2021).  

 
Kemampuan 

(Ability) 

a. Reistoran meimiiliikii 
SOP  

b. Reistoran meinyajiikan 
meinu seisuaii seileira 
peilanggan 

 
Iinteirval 

 

 
Integritas 
(Integrity) 

a. Reistoran meimiiliikii 
valuei 

b. Reistoran meimiiliikii 
komiitmein 
(meinyeileinggarakan 
eiveint) 

 
Iinteirval 

 

 
Kebajikan 

(Benevolence) 

a. Reistoran fokus 
beirbasiis keipada 
peilanggan 

b. Reistoran 
meimbeiriikan 
peilayanan yang 
teipat  

 
Iinteirval 
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Sumbeir: Peineiliitii (2024) 

3.4 Populasi dan Sampel 

3.4.1 Populasi 
Me inurut Seikaran & Bougiiei, (2016) populasii meingacu pada 

ke iseiluruhan keilompok orang, peiriistiiwa, atau hal-hal yang meinjadii peirhatiian 
peineiliitii iingiin meinyeiliidiikii. Iinii adalah seikeilompok orang, peiriistiiwa, atau hal-hal 
yang meinjadii peirhatiian peineiliitii iingiin meimbuat keisiimpulan (be irdasarkan 
statiistiik sampeil). Populasii dalam peine iliitiian iinii adalah peilanggan Friitto Chiickein 
Cabang Deinaii yang beirjumlah 70.213 peilanggan, yang dapat diiliihat pada tabeil 
3.3: 

Tabel 3. 3 Data Pembeli Fritto Chicken Cabang Denai 2023 

2023 

No Bulan Jumlah Pembeli 

1 Januari 6.453 

2 Februari 6.245 

3 Maret 6.012 

4 April 5.919 

5 Mei 5.902 

 
 
 
 
 

Loyalitas 
Pelanggan 

(Y) 

 
 
Meinurut 
Pasiianus & 
Kana (2021) ada 
eimpat 
komponein yang 
meimpeingaruhii 
loyaliitas 
peilanggan yaiitu: 
Peimbeiliian 
Ulang, 
Peimbeiliian antar 
produk, 
Meireifeireinsiikan 
pada orang laiin, 
dan Keikeibalan 
pada produk 
peisaiing. 

 
 

Pembelian Ulang 

a. Peilanggan 
meilakukan 
peimbeiliian leibiih darii 
tiiga kalii 

b. Reistoran meinjadii 
piiliihan peilanggan 
untuk keimbalii 
meingkonsumsii 
produk  

 
 

Iinteirval 
 

 

Pembelian antar 
Produk 

a. Peilanggan tiidak 
hanya meimbeilii 
produk utama 
reistoran (ayam) 

b. Peilanggan 
meilakukan 
peimbeiliian seitiiap 
adanya produk baru 

 

Iinteirval 

 
Mereferensikan 
pada orang lain 

a. Meireikomeindasiikan 
produk keipada orang 
laiin 

b. Meinceiriitakan hal-hal 
posiitiif produk 

 
Iinteirval 

 

 
 

Kekebalan pada 
produk pesaing 

a. Peilanggan tiidak 
meimpeirtiimbangkan 
untuk meimbeilii 
produk laiin 

b. Keiteirseidiiaan 
peilanggan 
meimbayar leibiih darii 
peisaiing 

 
 

Iinteirval 
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6 Juni 5.892 

7 Juli 5.799 

8 Agustus 5.726 

9 September 5.701 

10 Oktober 5.543 

11 November 5.524 

12 Desember 5.497 

Total 70.213 

Sumbeir: peineiliitii (2024) 
 

3.4.2 Sampel 
Me inurut Seikaran & Bougiie i, (2016) sampeil adalah seibagiian populasii 

yang teirdiirii darii beibeirapa anggota yang diipiiliih dariinya. Deingan kata laiin 
beibeirapa namun tiidak seimua, eile imein populasii meimbeintuk sampeil. Adapun 
meitodei peingambiilan sampeil yang diigunakan adalah purposiive i sampliing. 

Me inurut Sugiiyono, (2019) sampeil adalah bagiian darii jumlah dan 
karakteinstiik yang diimiiliikii ole ih populasii. Jiika populasii beisar dan peineiliitii tiidak 
mungkiin meimpeilajarii seimua yang ada pada populasii, miisalnya kareina 
ke iteirbatasan biiaya teinaga masa dan waktu, maka peineiliitii dapat 
meinggunakan sampeil yang diiambiil darii populasii. Untuk iitu sampeil yang 
diiambiil darii populasii harus beitul-beitul re ipreise intatiif (meiwakiilii). Sampeil dalam 
peineiliitiian iinii meinggunakan rumus sloviin yaiitu: 

 

𝑛 =
N

1 + N(ei)2
 

Keite irangan: 
N = ukuran sampeil 
N = beisaran populasii 
e i = standart eirror se ibeisar 10% 

 
Seihiingga jumlah sampe il: 
 

𝑛 =
70.213

1+70.213(10%)2       

 

𝑛 =
70.213

703,13
= 100 

 
Beirdasarkan hasiil pe irhiitungan diidapatkan bahwa jumlah sampeil 

diibutuhkan dalam peine iliitiian iinii adalah 100 sampeil. 
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3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Me inurut Sugiiyono, (2019) teikniik peingumpulan data meirupakan 

langkah yang paliing strateigiis dalam peineiliitiian, kareina tujuan utama darii 
peineiliitiian adalah meindapatkan data. Tanpa meingeitahuii teikniik peingumpulan 
data maka peine iliitii tiidak akan meindapatkan data yang meimeinuhii standar data 
yang diite itapkan. 

Me inurut Sugiiyono, (2019) teikniik angkeit atau teikniik kue isiioneir (daftar 
peirtanyaan) meirupakan teikniik peingumpulan data beirupa daftar pe irtanyaan 
yang diisusun seicara siiste imatiis untuk diiiisii oleih re ispondein. Angke it meimiiliikii 
beibeirapa komponein yaiitu peitunjuk peingiisiian bagiian iide intiitas re ispondein 
(je iniis keilamiin, usiia, peikeirjaan dan freikueinsii kunjungan), dan daftar 
peirtanyaan yang diisusun seicara siisteimatiis. Teikniik peingumpulan data yang 
diigunakan dalam peine iliitiian iinii adalah deingan cara meimbeiriikan peirtanyaan 
beise irta alteirnatiif jawaban yang teilah diisiiapkan seicara teirtuliis yang keimudiian 
diibeiriikan keipada reispondein yang beirkunjung. Pada kueisiione ir re ispondein 
hanya peirlu meimbeiriikan jawaban beirdasarkan alteirnatiif jawaban yang 
teirse idiia. Reispondein yang meingiisii kueisiioneir iinii beirjumlah 100 reispondein. 

3.6 Alat Ukur Data 
Dalam peineiliitiian iinii meinggunakan skala Liikeirt. Me inurut Sugiiyono, 

(2019) Skala Liike irt diigunakan untuk meingukur siikap peindapat, dan peirse ipsii 
se iseiorang atau seike ilompok orang teintang feinomeina sosiial. Dalam peineiliitiian, 
feinomeina sosiial iinii te ilah diiteitapkan seicara speisiifiik oleih peine iliitii, yang 
se ilanjutnya diiseibut seibagaii variiabeil pe ineiliitiian. 

Jawaban seitiiap iiteim iinstrumein yang meinggunakan skala Liike irt 
meimpunyaii gradasii darii sangat posiitiif sampaii sangat neigatiif yang beirupa 
kata-kata antara laiin: 

 
Tabel 3. 4 Skala Likert 

No Keite irangan Skor 

1 Sangat Tiidak Seituju (STS) 1 

2 Tiidak Seituju (TS) 2 

3 Ragu Ragu (RG) 3 

4 Seituju (S) 4 

5 Sangat Seituju (SS) 5 

Sumbeir: (Sugiiyono 2019) 

3.7 Uji Validitas dan Uji Relibilitas 

3.7.1 Uji Validitas 
Me inururt Sugiiyono, (2019) ujii valiidiitas meirupakan keite ipatan antara 

data yang teirjadii pada obyeik peineiliitiian deingan data yang dapat diilaporkan 
oleih peineiliitii. De ingan deimiikiian data yang valiid adalah data yang tiidak 
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beirbe ida antar data yang diilaporkan oleih peineiliitii de ingan data yang 
se isungguhnya teirjadii pada obyeik peineiliitiian.  

Syarat keivaliidiitasan suatu iite im adalah meinggunakan taraf siigniifiikan 
0.05 dalam keite intuan yang beirlaku dalam kore ilasii yaiitu:  

- Apabiila r hiitung > darii r tabeil, maka kueisiioneir valiid 
- Apabiila r hiitung < darii r tabeil, maka dapat diikatakan iiteim kueisiioneir 

tiidak valiid 

3.7.2 Uji Realibilitas 
Suatu ukuran meinunjukkan seijauh mana ukuran teirse ibut tanpa biias 

(be ibas keisalahan) dan kareinanya meimastiikan peingukuran yang konsiistein 
se ipanjang waktu dan dii beirbagaii iiteim dalam iinstrumein dii te impat laiin deingan 
kata laiin, keiandalan suatu ukuran meirupakan iindiikasii stabiiliitas dan 
konsiiste insii yang diigunakan iinstrumein meingukur konseip dan meimbantu 
meiniilaii "keibaiikan suatu ukuran” (Seikaran & Bougiiei, 2016). 

Me inurut Seikaran & Bougiie i, (2016) ujii reiliiabiiliitas meirupakan 
peineirje imahan darii kata reiliiabiiliity yang meimpunyaii asal kata reily dan abiiliity. 
Peingukuran yang meimiiliikii re iliiabiiliitas tiinggii diiseibut seibagaii peingukuran yang 
re iliiabeil. Re iliiabiiliitas me imiiliikii iistiilah atau nama laiin se ipeirtii ke ite irpe ircayaan, 
ke iteirhandalan, keiaje igan keistabiilan, konsiiste insii. 

Ujii iinii diigunakan untuk meilakukan peingukuran konsiisteinsii dan seibuah 
alat ukur atau iinstrumein yang diigunakan deingan bantuan apliikasii SPSS Veirsi i 
26. Iinstrumein diikatakan reiliiabeil apabiila niilaii cronbach's Alpha > 0,70 maka 
kueisiioneir diinyatakan tiidak reiliiabeil atau tiidak konsiiste in (Ghozalii, 2016). 

3.8 Uji Asumsi Klasik 
Ujii asumsii klasiik diilakukan seibeilum meilakukan analiisiis re igreisii agar 

dapat diipeirkiirakan yang tiidak biisa dan eifiisiie in maka diilakukan peingujiian 
asumsii klasiik yang harus diipeinuhii, yaiitu: 

 

3.8.1 Uji Normalitas 
Me inurut Sahiir, (2022) ujii normaliitas adalah untuk meingujii apakah 

variibeil iinde ipeindein dan variiabeil de ipeindein beirdiistriibusii normal atau tiidak. 
Modeil re igreisii yang baiik seiharusnya meimiiliikii analiisiis grafiik dan ujii statiistiik 
deingan keite intuan, seibagaii beiriikut: 

1. Apabiila niilaii siigniifiikansii atau niilaii probabiiliitas > 0,05 maka, hiipoteisiis 
diiteiriima kareina data be irdiistriibusii seicara normal. 

2. Apabiila niilaii siigniifiikansii atau niilaii probabiiliitas < 0,05 maka, hiipoteisiis 
diitolak kareina data tiidak teirdiistriibusii seicara normal. 
 

3.8.2 Uji Multikolinearitas 
Me inurut Sugiiyono, (2019) ujii multiikoliineiariitas diimaksudkan untuk 

meingujii apakah modeil re igreisii diite imukan adanya koreilasii antar variiabeil be ibas 
(iindeipe indein). Salah satu cara untuk meindeiteiksii te irjadiinya Multiikoliineiariitas 
yaiitu deingan meiliihat niilaii VIiF atau angka tole iransii hasiil olahan data deingan 
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meinggunakan SPSS for Wiindows. Peiluangnya apakah niilaii VIiF dii seikiitar 1 
atau angka toleiransii meindeikatii 1 maka variiabeil akan meimpunyaii masalah 
Multiikoliineiariitas. Rumus yang diigunakan untuk meimpeirole ih niilaii VIiF adalah: 

𝑉𝐼𝐹 =
1

𝑇𝑜𝑙𝑒𝑟𝑎𝑛𝑐𝑒
 

 

3.8.3 Uji Heteroskedastisitas 
Ujii He ite iroskeidastiisiitas adalah untuk meiliihat apakah teirdapat 

ke itiidaksamaan variians darii re isiidual satu pe ingamatan kei peingamatan laiin. 
Peinyiimpangan Heiteiroske idastiisiitas meinurut Sugiiyono, (2019) 
heite iroskeidastiisiitas adalah variian variiabeil dalam modeil tiidak sama (konstan). 
Peingujiian heite iroskeidastiisiitas diilakukan deingan meinggunakan ujii gle isje ir. 
deingan langkah yang harus diilakukan deingan meingujii ada tiidaknya masalah 
He iteiroske idastiisiitas dalam hasiil re igreisii de ingan meinggunakan ujii gleisje ir 
adalah deingan peingambiilan keiputusan seibagaii beiriikut: 

𝑡 =
rs √n − 2

√1 − (rs)2
 

− Apabiila niilaii siigniifiikansı atau niilaii probabiiliitas > 0,05 maka, hiipote isiis 
diiteiriima kareina data tiidak ada Heiteiroskeidastiisiitas 

− Apabiila niilaii siigniifiikansii atau niilaii probabiiliitas < 0,05 maka, hiipoteisiis 
diitolak kareina data ada Heite iroskeidastiisiitas 

3.9 Analisis Regresi Linear Berganda 

3.9.1 Persamaan Regresi 
Analiisiis re igre isii beirganda meirupakan teikniik multiivariiat yang sangat 

se iriing diigunakan dalam biisniis riise it. Tiitiik awal darii analiisiis re igre isii beirganda, 
teintu saja, adalah mode il konseiptual (dan hiipoteisiis yang diiturunkan darii modeil 
iitu) yang teilah diike imbangkan peine iliitii pada tahap awal proseis peineiliitiian 
(Se ikaran & Bougiiei, 2016). 

Me inurut Seikaran & Bougiiei, (2016) Reigre isii Be irganda adalah alat 
analiisiis yang teirdiirii le ibiih darii dua variiabeil yaiitu dua/leibiih variiabeil iinde ipeindein 
dan satu variiabeil deipe indein. Oleih kare ina iitu dalam reigreisii liine iar beirganda 
teirdapat leibiih darii satu variiabeil be ibas dan satu variiabeil te irgantung. Adapun 
alat analiisiis yang akan diigunakan adalah re igreisii liiniie ir beirganda yaiitu alat 
analiisiis yang diigunakan untuk meingeitahuii pe ingaruh antara variiabeil 
iindeipeindein (X) yang teirdiirii darii Se irviice i Qualiity, Priicei dan Custome ir Trust 
deingan variiabeil deipe indein (Y) yaiitu Loyaliitas Peilanggan Friitto Chiickein 
Cabang Deinaii. Rumus peirsamaan Reigreisii Beirganda dapat diijabarkan 
se ibagaii beiriikut: 

Y= β0 + β1x1 + β2x2 + β3x3 
Keite irangan: 
Y  = Variiabeil De ipeindein (Loyaliitas Peilanggan) 
X1  = Variiabeil I indeipeindein (Seirviice i Qualiity) 
X2  = Variiabeil I indeipeindein (Priice i) 
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X3  = Variiabeil I indeipeindein (Customeir Trust) 
B0  = I inteirse ip 
β1, β2, β3 = Koeife isiiein Re igreisii (niilaii peiniingkatan atau pe inurunan) 

 

3.9.2 Koefisein Determinan (R2) 
Me inurut Sahiir, (2022) koeifiisiie in deiteirmiinasii yang seiriing diisiimbolkan 

deingan R2 pada priinsiipnya meiliihat beisar peingaruh variiabeil beibas (X) 
teirhadap variiabeil teiriikat (Y) Biila angka koeifiisiie in deite irmiinasii dalam modeil 
re igreisii te irus meinjadii ke iciil atau seimakiin deikat deingan nol beirartii se imakiin ke iciil 
peingaruh seimua variiabeil be ibas (X) teirhadap variiabeil te iriikat (Y) atau niilaii R² 
se imakiin meindeikatii 100% beirartii se imakiin beisar pe ingaruh seimua variiabeil 
beibas teirhadap variiabe il teiriikat. Adapun rumus Koeifiisiie in deite irmiinan seibagaii 
beiriikut: 

KP= R2 x 100% 

Keite irangan: 

KP = Niilaii Koeifiisiie in Peineintu 

R2 = Niilaii Koeifiisiie in De iteirmiinasii 

3.10 Uji Hipotesis 
Me inurut Sugiiyono, (2019) meingungkapkan bahwa hiipoteisiis 

meirupakan dugaan seimeintara untuk meingeitahuii keibe inaran maka diipeirlukan 
peingujiian teirhadap hiipoteisiis yang ada, hiipote isiis teirdiin darii hiipoteisiis nol dan 
hiipoteisiis alte irnatiif. Hiipoteisiis umumnya diiujii se icara siimultan atau keise iluruhan 
dan deingan cara parsiial atau satu peirsatu, de ingan hiipoteisiis se ibagaii beiriikut: 

 

3.10.1 Uji t (Uji Parsial) 
Me inurut Sugiiyono, (2019) Ujii-t diike inal deingan ujii parsiial, yaiitu untuk 

meingujii bagaiimana pe ingaruh masiing-masiing variiabeil beibasnya teirhadap 
variiabeil te iriikat. Ujii iinii dapat diilakukan deingan mambandiingkan t hiitung deingan 
t tabeil atau deingan me iliihat kolom siigniifiikansii pada masiing-masiing t hiitung. 
Peingambiilan keiputusan diilakukan deingan me iliihat niilaii siigniifiikansii pada tabeil 
Coeiffiiciie ints. Biiasanya dasar peingujiian hasiil re igreisii diilakukan deingan tiingkat 
ke ipeircayaan seibe isar 95% atau deingan taraf siigniifiikannya seibeisar 5% (α = 
0,05).  
Peidoman dalam meimbandiingkan thiitung deingan ttabeil adalah: 
− Jiika harga thiitung sama atau leibiih beisar darii ttabeil beirartii pe irbeidaan 

peirhiitungan siigniifiikan. Jiika peirbeidaan peirhiitungan siigniifiikan, maka 
hiipoteisiis niihiil diitolak dan hiipoteisiis alteirnatiif diiteiriima. 

− Jiika harga thiitung le ibiih ke iciil darii ttabeil beirartii pe irbeidaan peirhiitungan tiidak 
siigniifiikan. Jiika peirbe idaan peirhiitungan tiidak siigniifiikan, maka hiipoteisiis 
niihiil diiteiriima dan hiipote isiis alteirnatiif diitolak. 
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3.10.2 Uji F (Uji Simultan) 
Me inurut Sugiiyono, (2019) Ujii F beirtujuan untuk meincarii apakah 

variiabeil iinde ipeindeint se icara Beirsama-sama (siimultan) meimpeingaruhii 
variiabeil deipe indein. Ujii F diilakukan untuk meiliihat peingaruh darii se iluruh 
variiabeil be ibas seicara beirsama-sama teirhadap variiabeil teiriikat. Tiingkatan 
yang diigunakan adalah seibeisar 0,05 atau 5%, jiika niilaii siigniifiikan F<0,05 maka 
dapat diiartiikan bahwa variiabeil iindeipeindein se icara siimultan meimpeingaruhii 
variiabeil deipeindein ataupun seibaliiknya. Peingujiian Ujii F dapat meinggunakan 
rumus siigniifiikan koreilasii ganda. Peidoman dalam meimbandiingkan Fhiitung 
dan Ftabeil adalah: dapat meinggunakan rumus siigniifiikan koreilasii ganda. 
Peidoman dalam meimbandiingkan Fhiitung dan Ftabeil adalah: 

a. Peirbandiingan Fhiitung deingan Ftabeil 
− Jiika Fhiitung ≤ Ftabeil, maka Ho diite iriima dan Hɑ diitolak.  
− Jiika Fhiitung ≥ Ftabeil, maka Ho diitolak dan Hɑ diite iriima. 

b. Peirbandiingan niilaii siigniifiikansii deingan taraf nyata 
− Jiika niilaii siigniifiikansii ≥ taraf nyata (0,05), maka H0 diiteiriima dan 

Hɑ diitolak. 
− Jiika niilaii siigniifiikansii ≤ taraf nyata (0,05), maka H0 diitolak dan Hɑ 

diiteiriima. 
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BAB 4 DESAIN DAN PEMBUATAN 

4.1 Gambaran Umum Tempat Penelitian 

4.1.1 Sejarah 
Friitto Chiickein meirupakan seibuah reistoran fast food yang beirkantor 

pusat dii T.Amiir Hamzah, Meidan deingan speisiialiis ayam goreing dan tambahan 
meinu seipeirtii miinuman, kopii, soda, salad, dan burgeir yang diidiiriikan oleih Wiitaf 
Tanny seilaku preisiide int/CHO Friitto Chiicke in. Pada awalnya Wiitaf meiliihat 
baliiwa adanya pasar yang cukup diiteiriima oleih masyarakat teintang kuliineir friie id 
chiickein dan meirupakan suata peiluang yang beisar untuk dapat diijalankan 
deingan konseip adalah chiicke in for eive iryonei se isuaii deingan tagliinei yang ada 
saat iinii. 

Owneir be irharap bahwa masyarakat biisa meiniikmatii friieid chiicke in, 
deingan harga yang teirjangakau dan fasiiliitas yang bagus mulaii darii konseip 
bangunan, keinyamanan, keibe irsiihan dan rasa yang diitawarkan oleih Friitto 
Chiicke in deingan kuliitas yang bagus diise irtaii re impah-reimpah beihan piiliihan. 
Friitto Chiickein beirdiirii peirtama kalii pada tahun 2019 diiliihat darii aktiiviitas 
peimasaran yang sudah beirlangsung seicara aktiif pada tahun teirseibut deingan 
outleit yang peirtama adalah Jl. KL Yos Sudarso Km 16,5 No 88A. 

Seimakiin be irkeimbang dii masa pandeimii diimana usaha-usaha yang 
laiinnya meingalamii peinurunan dan meinjadii salah satu peiniilaiian bagii Friitto 
Chiicke in untuk teirus beirke imbang dan meimbuka peiluang keirja dan pasar yang 
se imakiin luas dan teirbuktii pada saat iinii be irhasiil meimbangun beibe irapa outleit 
deingan outleit peirtama adalah Jl. KL Yos Sudarso Km 16,5 No 88A, deingan 
yang keidua adalah Jl. Asiia Siimp Beisii No 559F, dan outleit yang keitiiga ada dii 
Jl. T. Amiir Hamzah, yang keie impat ada dii Jl. Mare ilan Ps IiI i, yang keiliima ada dii 
Jl. Gatot Subroto, yang keie inam ada dii Jl. Kapte in Sumarsono dan yang keitujuh 
ada dii Jl. Wiilliie im Iiskandar, yang keideilapan ada dii Jl. Guru Patiimpus TVRIi 
ME iDAN) dan pada tanggal 2 julii 2021 teilah diibuka outleit Friitto Chiicke in Jl. 
Peimuda. Pada 2024 Friitto Chiicke in sudah meimiiliikii 27 cabang outle it diimana 
Friitto Chiickein sudah meimiiliikii cabang beirbe intuk contaiineir. 

4.1.2 Logo, Visi dan Misi Perusahaan 
 

 
 

Gambar 4. 1 Logo Fritto Chicken Indonesia 
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VISI: 

Seilalu meinjadii brand lokal nomor 1 dii I indoneisiia dan meimpeirtahankan 
ke ipeimiimpiinan pasar deingan meinjadii re istoran yang teirmodeirn teirfavoriit 
dalam seigii produk, harga, peilayanan dan fasiiliitas. 
MISI: 

Seimakiin meimpeirkuat brand iimagei Friitto Chiicke in deingan strateigii dan 
iidei-iide i yang iinovatiif, te irus meiniingkatkan suasana beirsantap dan konsiiste in 
meimbeiriikan produk, layanan, seirta fasiiliitas reistoran yang seilalu beirkualiitas 
meingiikutii keibutuhan dan seileira peilanggan yang teirus beirubah. 
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BAB 5 PENGUJIAN DAN ANALISA 

5.1 Deskripsi Data Penelitian 
Data yang diikumpulkan pada peineiliitiian iinii yaiitu data priimeir beirupa data 

yang diipe iroleih darii hasiil peinyeibaran kueisiioneir. Teikniik dalam meilakukan 
peingumpulan data pada peineiliitiian iinii dalah deingan peinye ibaran kueisiioneir 
beirupa barcodei google i form yang diise ibar langsung keipada peilanggan Friitto 
Chiicke in Cabang Deinaii. Proseis peingumpulan data diilakukan darii tanggal 29 
Julii 2024 sampaii 8 Agustus 2024. Reispondein akan meinjawab kueisiioneir 
deingan leingkap seisuaii deingan kriiteiriia. Kue isiioneir yang diigunakan dalam 
peineiliitiian iinii beirupa kueisiioneir te irtutup, deingan total jumlah 34 pe irnyataan 
atriibut. Sampeil dalam peineiliitiian iinii meinggunakan rumus sloviin, seiteilah 
diilakukan peirhiitungan diidapatkan bahwasanya re ispondein dalam peineiliitiian iinii 
se ibanyak 100 reisponde in.  

5.2 Gambaran Umum Responden 
Data meingeinaii iideintiitas reispondein beirtujuan untuk meingeitahuii 

iinformasii yang beirkaiitan eirat deingan objeik yang diite iliitii. Sampe il dalam 
peineiliitiian iinii meinggunakan rumus sloviin yaiitu seibeisar 100 reispondein. Data 
yang diipeirole ih darii 100 reispondein yang diike ilompokkan beirdasarkan usiia, 
je iniis keilamiin, peike irjaan dan freikue insii kunjungan. Hal-hal teirse ibut akan 
meimbeiriikan peiniilaiian yang beirbe ida darii reispondein meingeinaii se irviice i qualiity, 
priice i, dan customeir trust teirhadap loyaliitas peilanggan Friitto Chiicke in Cabang 
De inaii. 

a. Beirdasarkan usiia 
Peine iliitiian iinii diilakukan keipada peilanggan Friitto Chiicke in Cabang Deinaii 

yang beirjumlah 100 re ispondein. Beiriikut gambaran reispondein beirdasarkan 
usiia dapat diiliihat pada gambar 5.1: 

 
Gambar 5. 1 Responden berdasarkan usia 

Beirdasarkan gambar 5.1 dapat diiliihat bahwa reispondein diidalam 
peineiliitiian iinii seibeisar 100 reispondein yang diimana usiia reispondein teirtiinggii 
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beirusiia 21 sampaii de ingan 30 tahun yang beirjumlah 69 reispondein, dan 
re ispondein teire indah beirusiia >50 tahun be irjumlah 1 re ispondein deingan 
peirse intasei seibeisar 1%. Hal iinii meinunjukkan bahwa peilanggan Friitto Chiickein 
Cabang Deinaii diidomiinasii oleih usiia kalangan anak muda. 

b. Beirdasarkan Jeiniis Keilamiin 
Peine iliitiian iinii diilakukan keipada peilanggan Friitto Chiicke in Cabang Deinaii 

yang beirjumlah 100 re ispondein. Beiriikut gambaran reispondein beirdasarkan 
je iniis keilamiin dapat diiliihat pada gambar 5.2: 

 
Gambar 5. 2 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Beirdasarkan gambar 5.2 dapat diiliihat bahwa reispondein diidalam 
peineiliitiian iinii se ibeisar 100 reispondein yang diimana jeiniis keilamiin peilanggan 
teirtiinggii yaiitu waniita yang beirjumlah 70 reispondein, dan reispondein teire indah 
lakii-lakii be irjumlah 30 re ispondein atau seibe isar 30% darii total sampeil. Hal iinii 
meinunjukkan bahwa pe ilanggan Friitto Chiicke in Cabang Deinaii diidomiinasii oleih 
Peire impuan. 

c. Beirdasarkan Peike irjaan 
Peine iliitiian iinii diilakukan keipada peilanggan Friitto Chiicke in Cabang Deinaii 

yang beirjumlah 100 re ispondein. Beiriikut gambaran reispondein beirdasarkan 
peike irjaan dapat diiliihat pada gambar 5.3: 

 
Gambar 5. 3 Responden Berdasarkan Pekerjaan 
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Beirdasarkan gambar 5.3 dapat diiliihat bahwa reispondein diidalam 
peineiliitiian iinii seibe isar 100 reispondein yang diimana peikeirjaan peilanggan yang 
teirtiinggii adalah peilajar atau mahasiiswa yang beirjumlah 57 reispondein, dan 
yang teire indah adalah wiirausaha yang be irjumlah 2 reispondein deingan 
peirse intasei seibeisar 2%. Hal iinii meinunjukkan bahwa peilanggan Friitto Chiickein 
Cabang Deinaii diidomiinasii oleih peilajar atau mahasiiswa. 

d. Beirdasarkan Freikueinsii Kunjungan 
Re ispondein darii pe ine iliitiian iinii meirupakan peilanggan yang sudah 

meilakukan peimbeiliian ulang seibanyak 3 kalii. Peineiliitiian iinii diilakukan keipada 
peilanggan Friitto Chiicke in Cabang Deinaii yang beirjumlah 100 re ispondein. 
Beiriikut gambaran reispondein beirdasarkan usiia dapat diiliihat pada gambar 5.4: 

 
Gambar 5. 4 Responden Berdasarkan Frekuensi Kunjungan 

Beirdasarkan gambar 5.4 dapat diiliihat bahwa reispondein diidalam 
peineiliitiian iinii se ibeisar 100 reispondein yang diimana freikueinsii kunjungan 
peilanggan teirtiinggii yang meilakukan peimbeiliian ulang >3 kalii yang beirjumlah 
77 reispondein atau se ibeisar 77% darii total re ispondein, dan yang teire indah 
meirupakan reispondein yang meilakukan pe imbeiliian ulang 2-3 kalii yang 
beirjumlah 9 reispondein atau seibeisar 9% darii total sampeil. Hal iinii meinunjukkan 
bahwa peilanggan Friitto Chiickein Cabang Deinaii diidomiinasii yang meilakukan 
peimbeiliian ulang >3 kalii. 

5.3 Analisis Statistik Deskriptif  
Dalam peineiliitiian iinii deiskriiptiif variiabeil diigunakan untuk meingeitahuii 

jawaban- jawaban reispondein meingeinaii pe irnyataan yang teirdapat dii dalam 
kueisiioneir yang meinyangkut variiabeil se irviice i qualiity, priicei, customeir trust dan 
loyaliitas peilanggan. Analiisiis yang diigunakan dalam peine iliitiian iinii adalah 
analiisiis iinde iks jawaban reispondein dan analiisiis iinii diigunakan untuk 
meimpeirole ih keiceindeirungan jawaban yang diibeiriikan oleih reispondein teirhadap 
masiing-masiing variiabe il yang diite iliitii. Beirdasarkan hasiil 100 peilanggan yang 
diijadiikan reispondein, peineiliitii meinjabarkan jawaban reispondein deingan 
meinggunakan analiisiis iindeiks. Diimana niilaii darii skor rata-rata adalah niilaii 
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miiniimum seibeisar 1 dan niilaii maksiimum seibeisar 5. Iindeiks jawabannya adalah 
se ibagaii beiriikut:  

Tabel 5. 1 Kriteria Skor Variabel 
Variiabeil I inteirval Kateigoriisasii 

Seirviice i Qualiity 1.00 - 1.79 Sangat Tiidak Baiik 

1.80 - 2.59 Tiidak Baiik 

2.60 - 3.39 Cukup Baiik 

3.40 - 4.19 Baiik 

4.20 - 5.00 Sangat Baiik 

Priice i 1.00 - 1.79 Sangat Tiidak Baiik 

1.80 - 2.59 Tiidak Baiik 

2.60 - 3.39 Cukup Baiik 

3.40 - 4.19 Baiik 

4.20 - 5.00 Sangat Baiik 

Customeir Trust 1.00 - 1.79 Sangat Tiidak Baiik 

1.80 - 2.59 Tiidak Baiik 

2.60 - 3.39 Cukup Baiik 

3.40 - 4.19 Baiik 

4.20 - 5.00 Sangat Baiik 

Loyaliitas Peilanggan 1.00 - 1.79 Sangat Tiidak Baiik 

1.80 - 2.59 Tiidak Baiik 

2.60 - 3.39 Cukup Baiik 

3.40 - 4.19 Baiik 

4.20 - 5.00 Sangat Baiik 

        Seikaran & Bougiie i, (2016) 
 
1. Deskripsi Variabel Service Quality  

Variiabeil seirviice i qualiity yang diiteirapkan pada peine iliitiian iinii iialah 
meinunjukkan seimua ke igiiatan seirviice i qualiity yang teilah diilakukan pe irusahaan 
yang diirasakan seilama iinii ole ih peiseirta, diimana pada peine iliitiian iinii diiukur 
deingan 14 iindiikator yaiitu seibagaii beiriikut: 

Tabel 5. 2 Tanggapan Responden Mengenai Service Quality 

No Pe irnyataan STS TS RR S SS 
Miin Max Meian 

Std. 
deivi iasii 

Kateigorii 
Se irviicei Qualiity (X1) 1 2 3 4 5 

1 

Friitto Chiickein 
Cabang Deinaii 
meinyeidi iakan 
te impat makan 
yang luas  

0 0 0 72 28 

4 5 4.37 .451 
Sangat 
Baiik  

0 % 0% 0% 
72
% 

28
% 

2 

Friitto Chiickein 
Cabang Deinaii 
meimiili ikii 
fasiiliitas 
propeirtii yang 
leingkap 

0 0 0 63 37 

4 5 4.29 .485 
Sangat 
Baiik  

0% 0% 0% 
63
% 

37
% 
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No Pe irnyataan STS TS RR S SS 
Miin Max Meian 

Std. 
deivi iasii 

Kateigorii 
Se irviicei Qualiity (X1) 1 2 3 4 5 

3 

Pe inampiilan 
karyawan dii 
Friitto Chiickein 
Cabang Deinaii 
rapii dalam 
meilakukan 
peilayanan   

0 0 2 67 31 

3 5 4.44 .498 
Sangat 
Baiik  

0% 0% 2% 
67
% 

31
% 

4 

Waktu yang 
diipe irlukan 
Friitto Chiickein 
Cabang Deinaii 
untuk 
meimbuat 
peisanan 
seisuaii yang 
diijanjiikan 

0 0 0 56 44 

4 5 4.35 .499 
Sangat 
Baiik  

0% 0% 0% 
56
% 

44
% 

5 

Friitto Chiickein 
Cabang Deinaii 
meimiili ikii rasa 
meinu yang 
ti idak beirubah 

0 0 0 65 35 

4 5 4.48 .479 
Sangat 
Baiik  

0% 0% 0% 
65
% 

35
% 

6 

Iinformasii jam 
opeirasiional 
Friitto Chiickein 
Cabang Deinaii 
akurat 

0 0 1 50 49 

3 5 4.3 .522 
Sangat 
Baiik  

0% 0% 1% 
50
% 

49
% 

7 

Saya meirasa 
karyawan 
Friitto Chiickein 
Cabang Deinaii 
siigap dalam 
meilakukan 
peilayanan 

0 0 1 68 31 

3 5 4.41 .482 
Sangat 
Baiik  

0% 0% 1% 
68
% 

31
% 

8 

Saya meirasa 
karyawan 
Friitto Chiickein 
Cabang Deinaii 
beirse idiia 
meimbantu 
Pe ilanggan 
yang keisuliitan 
dalam meimiili ih 
meinu yang 
diitawarkan  

0 0 0 59 41 

4 5 4.37 .494 
Sangat 
Baiik  

0% 0% 0% 
59
% 

41
% 

9 

Saya meirasa 
Friitto Chiickein 
Cabang Deinaii 
mudah dalam 
hal 
peime isanan 

0 0 0 63 37 

4 5 4.3 .485 
Sangat 
Baiik  

0% 0% 0% 
63
% 

37
% 

10 

Friitto Chiickein 
Cabang Deinaii 
meimbeiri ikan 
jamiinan 
keipada saya 
untuk 

0 0 2 66 32 3 5 4.5 .503 
Sangat 
Baiik  
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Sumbeir: Peingolahan Data, 2024 
Beirdasarkan data darii tabeil 5.2 dapat diike itahuii bahwa niilaii rata-rata 

yang diipeirole ih untuk variiabeil se irviice i qualiity adalah 4,39 dan meirupakan kei 
dalam kateigorii sangat baiik. Hal iinii meinunjukkan bahwa peilanggan meirasa 
se irviice i qualiity yang Friitto Chiicke in lakukan sudah sangat baiik. Rata-rata 
teirtiinggii yaiitu seibeisar 4,52 teirdapat pada peirnyataan 11 yaiitu pada iindiikator 
“makanan Friitto Chiicke in Cabang Deinaii teirse irtiifiikasii Halal”, artiinya peilanggan 
peircaya bahwa makanan yang diisajiikan sudah teirjamiin halal. Rata-rata 
teire indah yaiitu 4,29 teirdapat pada peirnyataan 2 yaiitu pada iindiikator “Friitto 
Chiicke in Cabang Deinaii me imiiliikii fasiiliitas propeirtii yang leingkap” yang 
meinunjukkan bahwa adanya peirmasalahan pada fasiiliitas yang diiseidiiakan 
oleih Friitto Chiickein Cabang Deinaii yang be ilum seisuaii deingan ke iiingiinan 
peilanggan. 

 
2. Deskripsi Variabel Price 

Variiabeil priice i yang diiteirapkan pada peineiliitiian iinii iialah meinunjukkan 
se imua keigiiatan priicei yang teilah diilakukan peirusahaan yang diirasakan 

No Pe irnyataan STS TS RR S SS 
Miin Max Meian 

Std. 
deivi iasii 

Kateigorii 
Se irviicei Qualiity (X1) 1 2 3 4 5 

peinggantiian 
meinu 
makanan jiika 
diite imukan 
makanan yang 
kurang seisuaii 

0% 0% 2% 
66
% 

32
% 

11 

Makanan Friitto 
Chi ickein 
Cabang Deinaii 
te irseirtiifi ikasii 
Halal 

0 0 0 50 50 

4 5 4.52 .503 
Sangat 
Baiik  

0% 0% 0% 
50
% 

50
% 

12 

Makanan Friitto 
Chi ickein 
Cabang Deinaii 
te irseirtiifi ikasii 
BPOM 

0 0 0 48 52 

4 5 4.4 .502 
Sangat 
Baiik  

0% 0% 0% 
48
% 

52
% 

13 

Karyawan 
Friitto Chiickein 
Cabang Deinaii 
meimbeiri ikan 
3S (Seinyum, 
Sapa, Salam) 
 keiti ika saya 
datang 

0 0 0 60 40 

4 5 4.43 .492 
Sangat 
Baiik  

0% 0% 0% 
60
% 

40
% 

14 

Karyawan 
Friitto Chiickein 
Cabang Deinaii 
meimahamii 
apa yang saya 
butuhkan 

0 0 0 57 43 

4 5 4.43 .498 
Sangat 
Baiik  

0% 0% 0% 
57
% 

43
% 

MEiAN 4.39 
Sangat 
Baiik  
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se ilama iinii oleih peilanggan, diimana pada peine iliitiian iinii diiukur deingan 6 
iindiikator yaiitu seibagaii beiriikut: 

 
Tabel 5. 3 Tanggapan Responden Mengenai Price 

No Pe irnyataan STS TS RR S SS 
Miin Max Meian 

Std. 
De iviiasii 

Kateigorii 
Pri icei (X2) 1 2 3 4 5 

1 

Harga 
makanan Friitto 
Chi ickein 
Cabang Deinaii 
dapat 
diijangkau oleih 
seimua 
kalangan 

0 0 0 66 34 

4 5 4.34 .476 
Sangat 
Baiik  

0% 0% 0% 
66
% 

34
% 

2 

Friitto Chi ickein 
Cabang Deinaii 
meinyeidi iakan 
meinu pakeitan 
deingan 
meinawarkan 
harga yang 
leibi ih heimat  

0 0 0 55 45 

4 5 4.45 .500 
Sangat 
Baiik  

0% 0% 0% 
55
% 

45
% 

3 

Harga yang 
diitawarkan 
Friitto Chi ickein 
Cabang Deinaii 
mampu 
beirsaiing 
deingan 
kompeiti itor laiin 

0 0 0 65 35 

4 5 4.35 .479 
Sangat 
Baiik  

0% 0% 0% 
65
% 

35
% 

4 

Harga yang 
diitawarkan 
Friitto Chi ickein 
Cabang Deinaii 
meinjadii piiliihan 
saya 

0 0 0 61 39 

4 5 4.39 .490 
Sangat 
Baiik  

0% 0% 0% 
61
% 

39
% 

5 

Harga 
makanan Friitto 
Chi ickein 
Cabang Deinaii 
seisuaii deingan 
ciita rasa yang 
diibe iriikan 

0 0 2 58 40 

3 5 4.38 .528 
Sangat 
Baiik  

0% 0% 2% 
58
% 

40
% 

6 

Harga 
makanan Friitto 
Chi ickein 
Cabang Deinaii 
seisuaii deingan 
kuantiitas 
(porsiinya)  

0 0 0 59 41 

4 5 4.41 .494 
Sangat 
Baiik  

0% 0% 0% 
59
% 

41
% 

  MEiAN 4.38 
Sangat 
Baiik  

Sumbeir: Peingolahan Data, 2024 
Beirdasarkan data darii tabeil 5.3 dapat diike itahuii bahwa niilaii rata-rata 

yang diipe iroleih untuk variiabeil priice i adalah 4,38 dan meirupakan ke i dalam 
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kateigorii sangat baiik. Hal iinii meinunjukkan bahwa peilanggan meirasa priicei 
yang Friitto Chiickein Cabang Deinaii beiriikan sudah sangat baiik. Rata-rata 
teirtiinggii yaiitu seibeisar 4,45 teirdapat pada pe irnyataan 2 yaiitu pada iindiikator 
“Friitto Chiicke in Cabang Deinaii meinyeidiiakan meinu pakeitan deingan 
meinawarkan harga yang leibiih heimat”, artiinya peilanggan peircaya bahwa 
ke itiika meingkonsumsii Friitto Chiicke in deingan meinu pakeitan maka akan jaiiuh 
le ibiih heimat. Rata-rata teire indah yaiitu seibeisar 4,34 pada peirnyataan 1 yaiitu 
pada iindiikator “harga makanan Friitto Chiicke in Cabang Deinaii dapat diijangkau 
oleih se imua kalangan” yang meinunjukkan bahwa adanya peirmasalahan 
makanan Friitto Chiickein tiidak dapat diijangkau oleih seimua kalangan. 

 
3. Deskripsi Variabel Customer Trust 

Variiabeil customeir trust yang diite irapkan pada peine iliitiian iinii iialah 
meinunjukkan seimua ke igiiatan customeir trust yang teilah diilakukan pe irusahaan 
yang diirasakan seilama iinii ole ih peiseirta, diimana pada peine iliitiian iinii diiukur 
deingan 6 iindiikator yaiitu seibagaii beiriikut: 

Tabel 5. 4 Tanggapan Responden Mengenai Customer Trust 

No Peirnyataan STS TS RR S SS 
Miin Max Meian 

Std. 
Deiviiasii 

Kateigorii 
Customeir Trust (X3) 1 2 3 4 5 

1 

Friitto Chiickein 
Cabang Deinai i 
meimiiliikii SOP 
(Standar 
Opeirasiional 
Proseidur) yang 
baiik 

0 0 0 72 28 

4 5 4.28 .451 
Sangat 
Baiik  

0% 
0
% 

0% 
72
% 

28
% 

2 

Friitto Chiickein 
Cabang Deinai i 
meinyajiikan 
meinu seisuaii 
seileira 
Peilanggan 

0 0 1 60 39 

3 5 4.38 .508 
Sangat 
Baiik  

0% 
0
% 

1% 
60
% 

39
% 

3 
Friitto Chiickein 
Cabang Deinai i 
meimiiliikii valuei 

0 0 0 65 35 
4 5 4.35 .479 

Sangat 
Baiik  0% 

0
% 

0% 
65
% 

35
% 

4 

Friitto Chiickein 
Cabang Deinai i 
meimiiliikii 
komiitmein 
(meinyeileinggara
kan eiveint 
tahunan) 

0 0 3 66 31 

3 5 4.28 .514 
Sangat 
Baiik  

0% 
0
% 

3% 
66
% 

31
% 

5 

Friitto Chiickein 
Cabang Deinai i 
fokus beirbasiis 
keipada 
Peilanggan 

0 0 1 57 42 

3 5 4.41 .514 
Sangat 
Baiik  

0% 
0
% 

1% 
57
% 

42
% 

6 

Friitto Chiickein 
Cabang Deinai i 
meimbeiriikan 
peilayanan yang 
teipat keipada 
Peilanggan 

0 0 0 54 46 

4 5 4.46 .501 
Sangat 
Baiik  

0% 
0
% 

0% 
54
% 

46
% 

  MEiAN 4.36 
Sangat 
Baiik  
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Sumbeir: Peingolahan Data, 2024 
Beirdasarkan data darii tabeil 5.4 dapat diike itahuii bahwa niilaii rata-rata 

yang diipeirole ih untuk variiabeil customeir trust adalah 4,36 dan meirupakan kei 
dalam kateigorii sangat baiik. Hal iinii meinunjukkan bahwa peilanggan meirasa 
customeir trust yang Friitto Chiicke in Cabang De inaii lakukan sudah sangat baiik. 
Rata-rata teirtiinggii yaiitu seibeisar 4,46 teirdapat pada peirnyataan 6 yaiitu pada 
iindiikator “Friitto Chiicke in Cabang Deinaii meimbeiriikan peilayanan yang teipat 
ke ipada peilanggan”, artiinya peilanggan peircaya bahwa peisanan yang datang 
se isuaii deingan keiiingiinan peilanggan. Rata-rata teire indah yaiitu seibe isar 4,28 
teirdapat pada peirnyataan 1 pada iindiikator yaiitu “Friitto Chiicke in Cabang Deinaii 
meimiiliikii SOP (Standar Opeirasiional Proseidur) yang baiik” artiinya Friitto Chiickein 
peirlu meiniingkatkan SOP darii pe irusahaanya dan pada peirnyataan 4 yaiitu 
“Friitto Chiicke in Cabang Deinaii meimiiliikii komiitmein (meinyeile inggarakan eive int 
tahunan)”artiinya Friitto Chiicke in harus leibiih konsiistein untuk meinye ileinggarakan 
e iveint tahunannya dan juga meinyeibarluaskan iinformasii e ive int tahunannya. 
 
4. Deskripsi Variabel Loyalitas Pelanggan 

Variiabeil loyaliitas peilanggan yang diite irapkan pada peineiliitiian iinii iialah 
meinunjukkan seimua ke igiiatan loyaliitas yang te ilah diilakukan peirusahaan yang 
diirasakan seilama iinii ole ih peilanggan, diimana pada peineiliitiian iinii diiukur deingan 
8 iindiikator yaiitu seibagaii beiriikut: 

 
Tabel 5. 5 Tanggapan Responden Mengenai Loyalitas Pelanggan 

No Pe irnyataan STS TS RR S SS 

Miin Max Meian 
Std. 

De iviiasii 
Kateigorii Loyaliitas Peilanggan 

(Y) 
1 2 3 4 5 

1 

Saya meilakukan 
peimbeili ian dii 
Friitto Chi ickein 
Cabang Deinaii 
leibi ih darii tiiga kalii 

0 1 5 46 48 

2 5 4.41 .637 
Sangat 
Baiik  

0% 1% 5% 
46
% 

48
% 

2 

Saya 
meingkonsumsii 
keimbalii produk 
Friitto Chi ickein 
Cabang Deinai i  

0 0 0 59 41 

4 5 4.41 .494 
Sangat 
Baiik  

0% 0% 0% 
59
% 

41
% 

3 

Saya tiidak hanya 
meimbeilii produk 
utama Friitto 
Chi ickein (ayam) 

0 1 1 50 48 

2 5 4.45 .575 
Sangat 
Baiik  

0% 1% 1% 
50
% 

48
% 

4 

Saya meilakukan 
peimbeili ian seiti iap 
adanya produk 
baru dii Friitto 
Chi ickein Cabang 
De inaii 

2 1 2 48 47 

1 5 4.37 .761 
Sangat 
Baiik  

2% 1% 2% 
48
% 

47
% 
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No Pe irnyataan STS TS RR S SS 

Miin Max Meian 
Std. 

De iviiasii 
Kateigorii Loyaliitas Peilanggan 

(Y) 
1 2 3 4 5 

5 

Saya 
meire ikomeindasii

kan produk Friitto 
Chi ickein Cabang 
De inaii keipada 
orang laiin 

0 0 2 62 36 

3 5 4.34 .517 
Sangat 
Baiik  

0% 0% 2% 
62
% 

36
% 

6 

Saya 
meinceiri itakan 
hal-hal posiitiif 
produk Friitto 
Chi ickein Cabang 
De inaii 

0 0 1 61 38 

3 5 4.37 .506 
Sangat 
Baiik  

0% 0% 1% 
61
% 

38
% 

7 

Saya tiidak 
meimpeirti imbang
kan untuk 
meimbeilii produk 
laiin 

0 1 3 63 33 

2 5 4.28 .570 
Sangat 
Baiik  

0% 1% 3% 
63
% 

33
% 

8 

Saya beirseidiia 
meimbayar leibiih 
untuk meimbeilii 
produk dii Fri itto 
Chi ickein Cabang 
De inaii  

0 2 3 60 35 

2 5 4.28 .621 
Sangat 
Baiik  

0% 2% 3% 
60
% 

35
% 

MEiAN 4.36 
Sangat 
Baiik  

Sumbeir: Peingolahan Data, 2024 
Beirdasarkan data darii tabeil 5.5 dapat diike itahuii bahwa niilaii rata-rata 

yang diipeirole ih untuk variiabeil loyaliitas peilanggan adalah 4,36 dan me irupakan 
ke i dalam kateigorii sangat baiik. Hal iinii meinunjukkan bahwa peilanggan meirasa 
puas teirhadap seirviice i qualiity, priice i dan customeir trust yang Friitto Chiickein 
Cabang Deinaii lakukan sudah sangat baiik. Rata-rata teirtiinggii yaiitu seibeisar 
4,45 teirdapat pada pe irnyataan 3 yaiitu pada iindiikator “saya tiidak hanya 
meimbeilii produk utama Friitto Chiicke in (ayam)”, artiinya bahwa peilanggan keitiika 
datang kei Friitto Chiicke in tiidak hanya meimbeilii produk utamanya, namun juga 
meimbeilii produk laiin yang diitawarkan Friiiito Chiicke in. Rata-rata teire indah yaiitu 
4,28 teirdapat pada peirnyataan 7 yaiitu pada iindiikator “saya tiidak 
meimpeirtiimbangkan untuk meimbeilii produk laiin” artiinya peilanggan meimiiliih 
untuk meimbeilii produk laiin atau peilanggan tiidak meimpeirtiimbangkan meimbeilii 
Friitto Chciike in Keimbalii dan pada peirnyataan 8 yaiitu “Saya beirse idiia meimbayar 
le ibiih untuk meimbeilii produk dii Friitto Chiickein Cabang Deinaii” artiinya peilanggan 
tiidak beirse idiia untuk me imbayar leibiih untuk me imbeilii produk Friitto Chiickein. 

 
5.4 Uji Validitas dan Reliabilitas 

5.4.1 Uji Validitas 
Ujii valiidiitas kueisiioneir diilakukan untuk meingeitahuii atriibut peirtanyaan 

yang valiid atau tiidak. Suatu kueisiioneir diikatakan valiid jiika kueisiioneir dapat 
diigunakan untuk meingukur apa yang seiharusnya diiukur (Adriianto, 2021). Ujii 
valiidiitas yang diilakukan pada peineiliitiian iinii meinggunakan apliikasii SPSS 26 
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For Wiindows, deingan ke iteintuan jiika rhiitung le ibiih beisar diibandiingkan deingan 
r tabeil dan beirniilaii posiitiif (pada taraf siigniifiikansii 0.05), maka iindiikator dapat 
diinyatakan valiid. Peingujiian iinii meinggunakan sampeil se ibanyak 100 
re ispondein. Biila koreilasii tiiap faktor teirse ibut posiitiif dan beisarnya 0.1 atau 
0.1654 keiatas maka iinstrumeint teirse ibut     meimiiliikii valiidiitas yang baiik 5.6: 

Tabel 5. 6 Hasil Uji Validitas 

Iiteim R Hiitung Siig. Hiitung R Tabeil Keiteirangan 

Variiabeil X1 (Seirviicei Qualiity) 

X1.1 0.390 0.000 0.1654  Valiid 

X1.2 0.543 0.000 0.1654  Valiid 

X1.3 0.473 0.000 0.1654  Valiid 

X1.4 0.624 0.000 0.1654  Valiid 

X1.5 0.566 0.000 0.1654  Valiid 

X1.6 0.607 0.000 0.1654  Valiid 

X1.7 0.454 0.000 0.1654  Valiid 

X1.8 0.603 0.000 0.1654  Valiid 

X1.9 0.581 0.000 0.1654  Valiid 

X1.10 0.598 0.000 0.1654  Valiid 

X1.11 0.470 0.000 0.1654  Valiid 

X1.12 0.590 0.000 0.1654  Valiid 

X1.13 0.640 0.000 0.1654  Valiid 

X1.14 0.611 0.000 0.1654  Valiid 

Variiabeil X2 (Priicei) 

X2.1 0.662 0.000 0.1654  Valiid 

X2.2 0.730 0.000 0.1654  Valiid 

X2.3 0.695 0.000 0.1654  Valiid 

X2.4 0.683 0.000 0.1654  Valiid 

X2.5 0.768 0.000 0.1654  Valiid 

X2.6 0.602 0.000 0.1654  Valiid 

X3 (Customeir trust) 

X3.1 0.650 0.000 0.1654  Valiid 

X3.2 0.698 0.000 0.1654  Valiid 

X3.3 0.632 0.000 0.1654  Valiid 

X3.4 0.705 0.000 0.1654  Valiid 

X3.5 0.752 0.000 0.1654  Valiid 

X3.6 0.695 0.000 0.1654  Valiid 

Y (Loyaliitas Peilanggan) 

Y.1 0.675 0.000 0.1654  Valiid 

Y.2 0.586 0.000 0.1654  Valiid 

Y.3 0.723 0.000 0.1654  Valiid 

Y.4 0.745 0.000 0.1654  Valiid 

Y.5 0.599 0.000 0.1654  Valiid 

Y.6 0.694 0.000 0.1654  Valiid 

Y.7 0.738 0.000 0.1654  Valiid 

Y.8 0.722 0.000 0.1654  Valiid 

Sumbeir: Hasiil Output SPSS 26 (data diiolah, 2024) 



41 
 

Beirdasarkan tablei 5.6 meinunjukkan bahwa niilaii rhiitung leibiih beisar darii 
pada niilaii rtabeil. Deingan deimiikiian, seisuaii deingan keiteintuan bahwa jiika 
rhiitung leibiih beisar darii rtabeil maka iindiikator dapat diinyatakan valiid, yang 
artiinya seitiiap kueisiioneir dalam iindiikator mampu meingukur variiabeil peineiliitiian. 
Output SPSS yang diipe iroleih darii hasiil peingolahan data iinii dapat diiliihat pada 
lampiiran. 

5.4.2 Uji Reliabilitas 
Dalam peingujiian reiliiabiiliitas kueisiioneir diilakukan deingan Cronbach’s 

Alpha (α). Meitodei iinii diigunakan untuk me ingujii keiandalan atriibut yang 
meinggunakan skala Liike irt. Atriibut meimiiliikii tiingkat reiliiabiiliitas yang tiinggii jiika 
niilaii koeifiisiie in yang diipeirole ih leibiih beisar darii 0,70 (Ghozalii, 2018). Ujii 
re iliiabiiliitas pada peineiliitiian iinii meinggunakan apliikasii statiistiic yaiitu SPSS 26 For 
Wiindows, deingan keiteitapan yaiitu jiika niilaii yang diihasiilkan Cronbach Alpha (α) 
le ibiih beisar darii 0.70 maka variiabeil diinyatakan reiliiabeil. Ujii re iliiabiiliitas diilakukan 
teirhadap 100 reisponde in. Hasiil ujii re iliiabiiliitas dapat diiliihat pada tabeil 5.7: 

Tabel 5. 7 Hasil Uji Reliabilitas 

I iteim Niilaii Cronbach’s Alpha Niilaii Batas Keite irangan 

X1 0.741 0.700 Re iliiabeil 

X2 0.773 0.700 Re iliiabeil 

X3 0.773 0.700 Re iliiabeil 

Y 0.769 0.700 Re iliiabeil 

Sumbeir: Hasiil Output SPSS 26 (data diiolah, 2024) 
Beirdasarkan tabeil 5.7 meinunjukkan bahwa niilaii Cronbach Alpha (α) 

le ibiih beisar darii niilaii kriitiis re iliiabiiliitas se ibeisar 0,700 seihiingga dapat 
diisiimpulkan bahwa reiliiabiiliitas iinstrumein dapat diipeircaya atau dapat diikatakan 
hasiil iinstrumein teirse ibut beirsiifat reiliiabeil dan konsiiste in walaupun diigunakan 
beirkalii-kalii pada waktu yang beirbeida. 

5.5 Uji Asumsi Klasik 
Tujuan darii peine iliitiian iinii adalah untuk meinge itahuii ada atau tiidaknya 

peingaruh seirviice i qualiity, priice i, dan customeir trust te irhadap loyaliitas 
peilanggan. Adapun analiisiis yang diigunakan adalah analiisiis liiniie ir reigre isii 
beirganda. Analiisiis re igre isii liiniieir beirganda meimbutuhkan ujii asumsii klasiik agar 
ke isiimpulan yang akan diihasiilkan tiidak meinyiimpang. Adapun ujii asumsii klasiik 
yang diigunakan yaiitu ujii normaliitas, ujii multiikoliineiariitas, dan ujii 
heite iroskeidastiisiitas. Sampeil dalam peineiliitiian iinii meinggunakan rumus sloviin 
yaiitu seibeisar 100 reispondein. 

5.5.1 Uji Normalitas 
Ujii normaliitas beirtujuan untuk meingujii apakah variiabeil iindeipeindein 

(be ibas) dan variiabeil de ipeindein (teiriikat), beirdiistriibusii normal atau tiidak. Modeil 
re igreisii yang baiik me imiiliikii niilaii re isiidual yang beirdiistriibusii normal. Pada 
peineiliitiian iinii akan diigunakan ujii One i Kolmogorov-Smiirnov deingan 
meinggunakan taraf siigniifiikansii 0.05. Data diinyatakan beirdiistriibusii normal jiika 
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siigniifiikansii le ibiih beisar darii 5% atau 0.05. Hasiil ujii normliitas dapat diiliihat pada 
tabeil 5.8: 

Tabel 5. 8 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardiizeid 

Reisiidual 

N 100 

Normal Parameiteirsa,b Meian .0000000 

Std. Deiviiatiion 2.25995707 

Most Eixtreimei Diiffeireinceis Absolutei .081 

Posiitiivei .081 

Neigatiivei -.073 

Teist Statiistiic .081 

Asymp. Siig. (2-taiileid) .109c 

a. Teist diistriibutiion iis Normal. 

b. Calculateid from data. 

c. Liilliieifors Siigniifiicancei Correictiion. 

Sumbeir: Hasiil Output SPSS 26 (data diiolah, 2024) 
Beirdasarkan tabeil 5.8 hasiil ujii normaliitas meinunjukkan bahwa asumsii 

dalam normaliitas teirpe inuhii. Hasiil iinii diidasarkan pada ujii normaliitas modeil 
Kolmogorov- Smiirnov meinunjukkan angka siigniifiikansii yaknii 0,109c le ibiih tiinggii 
darii 0,05, seihiingga dapat diinyatakan data pada peineiliitiian iinii meimiiliikii niilaii 
re isiidual beirdiistriibusii normal seihiingga asumsii normaliitas teirpeinuhii. 

5.5.2 Uji Multikolinearitas 
Ujii multiikoliiniie iriitas iinii beirtujuan untuk meingujii apakah modeil re igre isii 

diiteimukan adanya kore ilasii antar variiabeil iinde ipeindein (beibas). Apabiila teirjadi i 
kore ilasii antar variiabeil, maka teirdapat masalah multiikoliiniie iriitas. Pada modeil 
re igreisii yang baiik apabiila tiidak teirjadii koreilasii antara variiabeil iindeipeindein 
(be ibas). 

Pada ujii multiikoliiniieiriitas, niilaii kore ilasii teirse ibut dapat diiliihat darii 
colliine iariity statiistiic, me iliihat darii niilaii toleirance i jiika niilaii toleirancei le ibiih beisar 
darii 0.1 (>0.1), artiinya tiidak teirjadii multiikoliineiariitas. Jiika meiliihat niilaii VIiF, jiika 
niilaii VIiF le ibiih keiciil darii 10.00, (<10.00), dan niilaii VIiF le ibiih keiciil darii 10,00 
(<10,00), artiinya tiidak teirjadii multiikoliine iariitas (Sugiiyono 2019). Hasiil ujii 
Multiikoliineiariitas dapat diiliihat pada tabeil 5.9: 

Tabel 5. 9 Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Modeil 

Unstandardiize id 

Coeiffiiciie ints 

Standardiize id 

Coeiffiiciie ints t Siig. 

Colliine iariity 

Statiistiics 
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B 

Std. 

E irror Beita Tole irancei VIiF 

1 (Constant) -3.030 3.892  -.778 .438   

Seirviicei 

Qualiity 

.406 .087 .480 4.663 .000 .480 2.085 

Priicei .404 .156 .256 2.589 .011 .520 1.922 

Customeir 

Trust 

.090 .137 .057 .659 .511 .674 1.485 

a. Deipeindeint Variiablei: Loyaliitas Peilanggan 

Sumbeir: Hasiil Output SPSS 26 (data diiolah, 2024) 
Beirdasarkan tabeil 5.9 dapat diisiimpulkan bahwa seiluruh variiabeil beibas 

yaiitu seirviice i qualiity me impunyaii niilaii toleirance i yaiitu 0.480 > 0.1 de ingan niilaii 
VIiF < 10.0, priicei meimpunyaii niilaii toleirance i yaiitu 0.520 > 0.1 deingan niilaii VI iF 
< 10.0, dan customeir trust meimpunyaii niilaii tole irancei yaiitu 0.674 > 0.1 deingan 
niilaii VIiF < 10.0, maka dapat diisiimpulkan bahwa modeil re igre isii pada peineiliitiian 
iinii tiidak teirjadii geijala multiikoliineiariitas. 

5.5.3 Uji Heteroskedastisitas 
Pada peingujiian heite iroske ideistiisiitas iinii beirtujuan untuk meingujii apakah 

dalam modeil re igreisii teirjadii ke itiidaksamaan variian darii re isiidual satu 
peingamatan kei peingamatan yang laiin. Heiteiroskeideistiisiitas meirupakan salah 
satu faktor yang meinye ibabkan modeil reigre isii liiniie ir tiidak eife isiie in dan akurat. 
Modeil re igre isii yang baiik diitandaii deingan tiidak teirjadii geijala 
heite iroskeidastiisiitas. Pe ingujiian Heite iroskeidastiisiitas iinii meinggunakan koreilasii 
gleisje ir. 

Jiika niilaii siigniifiikansii (Siig.) leibiih beisar darii > 0.05 maka tiidak teirjadii 
masalah heiteiroske idastiisiitas, jiika niilaii siigniifiikansii (Siig.) kurang darii < 0.05 
maka teirjadii masalah heite iroskeidastiisiitas. Hasiil ujii He iteiroke idastiisiitas dapat 
diiliihat pada tabeil 5.10: 

Tabel 5. 10 Hasil Uji Heteroskedastisitas Glesjer 

Coefficientsa 

Modeil 

Unstandardiizeid 

Coeiffiiciieints 

Standardiizei

d 

Coeiffiiciieints 

t Siig. B Std. Eirror Beita 

1 (Constant

) 

.542 2.597 
 

.209 .835 

Seirviicei 

Qualiity 

-.058 .058 -.144 -.993 .323 

Priicei .014 .104 .019 .135 .893 
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Customeir 

Trust 

.164 .092 .218 1.788 .077 

a. Deipeindeint Variiablei: Abs_Reis 

Sumbeir: Hasiil Output SPSS 26 (data diiolah, 2024) 
Beirdasarkan tabeil 5.10 meinunjukkan bahwa niilaii siigniifiikan yang 

diipeirole ih variiabeil seirviice i qualiity meimiiliikii niilaii siigniifiikan 0.323 > 0.05, priicei 
meimiiliikii niilaii siigniifiikan 0.893 > 0.05, dan custome ir trust meimiiliikii niilaii siigniifiikan 
0.077 > 0.05, deingan deimiikiian hasiil darii ujii heite iroskeidastiisiitas gleisje ir dapat 
diisiimpulkan bahwa modeil re igre isii liine iar beirganda beibas darii geijala 
heite iroskeidastiisiitas. 

5.6 Analisis Regresi Linear Berganda 

5.6.1 Uji Persamaan Regresi 
Peingujiian hiipoteisiis iinii diilakukan untuk meingujii hiipoteisiis yang peine iliitii 

ajukan yaiitu seirviice i qualiity, priicei, customeir trust dan loyaliitas pe ilanggan. 
Peingujiian hiipoteise is iinii meinggunakan analiisiis re igreisii liine iar beirganda deingan 
bantuan SPSS 26 dan diipeirole ih peirsaman seipeirtii pada tabeil 5.11: 

Tabel 5. 11 Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Modeil 

Unstandardiizeid 

Coeiffiiciieints 

Standardiizeid 

Coeiffiiciieints 

t Siig. B Std. Eirror Beita 

1 (Constant) -3.030 3.892  -.778 .438 

Seirciicei 

Qualiity 

.406 .087 .480 4.663 .000 

Priicei .404 .156 .256 2.589 .011 

Customeir 

Trust 

.090 .137 .057 .659 .511 

a. Deipeindeint Variiablei: Loyaliitas Peilanggan 

Sumbeir: Hasiil Output SPSS 26 (data diiolah, 2024) 
Beirdasarkan tabeil 5.11 meinunjukkan bahwa darii hasiil peingolahan data 

diipeirole ih peirsamaan re igreisii liine iar beirganda se ibagaii beiriikut: 
Y = -3,030 + 0,406X1 + 0,404X2 + 0,090X3 

I inteirpre itasii darii peirsamaan modeil re igre isii dii atas, seibagaii beiriikut:  
1. Konstanta (β0) = -3,030 meinunjukkan be isar peingaruh seimua variiabeil 
beibas teirhadap variiabe il teiriikat. Apabiila variiabeil beibas konstan, maka niilaii 
loyaliitas Peilanggan beirniilaii se ibeisar -3,030. 
2. Niilaii Koeifiisiie in Seirviice i Qualiity (β1) = 0,406 meinunjukkan bahwa apabiila 
se irviice i qualiity meiniingkat satu sutuan maka akan meiniingkatkan dan 
meimpeingaruhii loyaliitas peilanggan seibeisar 0,406 deingan asumsii variiabeil laiin 
konstan. 
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3. Niilaii Koeifiisiie in Priice i (β2) = 0,404 meinunjukkan bahwa apabiila priice i 
meiniingkat satu satuan maka akan meiniingkatkan dan meimpeingaruhii loyaliitas 
Peilanggan seibeisar 0,404 deingan asumsii variiable i laiin kostan. 
4. Niilaii Koeifiisiiein Customeir trust (β3) = 0,090 meinunjukkan bahwa apabiila 
customeir trust meiniingkat satu satuan maka akan meiniingkat dan 
meimpeingaruhii loyaliitas Pe ilanggan seibeisar 0,090 deingan asumsii variiabeil laiin 
konstan. 

5.6.2 Uji Koefisien Determinan (R2) 
Ujii iinii diigunakan untuk meingukur seibe irapa jauh variiabeil-variiabeil 

beibas dalam meineirangkan variiabeil teiriikatnya. Niilaii R2 yang keiciil 
meinandakan bahwa ke imampuan variiabeil be ibas dalam meinjeilaskan variiabeil 
teiriikat sangat teirbatas, dan niilaii yang meindeikatii angka 1 meinandakan bahwa 
variiabeil beibas meimbe iriikan hampiir ke iseiluruhan iinformasii yang diibutuhkan 
dalam meimpreidiiksii hasiil darii variiabeil te iriikat. Niilaii koe ifiisiiein de iteirmiinasii 
diiteintukan deingan niilaii adjusteid R squarei se ibagaiimana dapat diiliihat pada 
tabeil 5.12: 

Tabel 5. 12 Hasil Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R2) 

Model Summary 

Modeil R R Squarei Adjusteid R Squarei Std. Eirror of thei Eistiimatei 

1 .850a .722 .713 2.09754 

a. Preidiictors: (Constant), Customeir Trust, Priicei, Seirviicei Qualiity 

b. Deipeindein Variiabeil: Loyaliitas Peilanggan 

Sumbeir: Hasiil Output SPSS 26 (data diiolah, 2024) 
Beirdasarkan tabeil 5.12 hasiil analiisiis koe ifiisiie insii kore ilasii deite irmiinasii 

(Adjustd R2) diikeitahuii bahwa niilaii koe ifiisiiein deite irmiinasii Adjusteid R Squarei 
se ibeisar 0.713 yang me inunjukkan bahwa variiabeil beibas yaknii se irviice i qualiity, 
priice i, dan customeir trust meimpunyaii kontriibusii se icara beirsama-sama 
se ibeisar 71,3% seidangkan siisanya seibeisar 28,7% diipeingaruhii oleih variiabeil 
laiinnya yang tiidak diite iliitii. 

5.7 Uji Hipotesis 

5.7.1 Uji t (Uji Parsial) 
Peingujiian iinii adalah meimbandiingkan taraf siigniifiikan 5%. Ujii t 

beirpe ingaruh apabiila hasiil pe irhiitungan niilaii probabiiliitas ke isalahan le ibiih ke iciil 
darii 5% (siig < 0,05) (Sugiiyono, 2019). Dasar peingambiilan keiputusan yang 
diigunakan seibagaii beiriikut: 

a. Apabiila siig > 0,05, maka H0 diitolak dan H1 diiteiriima  
b. Apabiila siig < 0,05, maka H0 diite iriima dan H1 diitolak 

 
Ttabe il = 0,05 ∶ (n − K − 1) = 0,05 ∶ (100 − 3 − 1) = (0,05 ∶ 96) = 1,660 

Keite irangan: 
α  = Tiingkat keipeircayaan 
n  = Jumlah sampeil 
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K  = Jumlah variiabeil X 
 Beirdasarkan peirhiitungan pada rumus Ttabeil te irhadap populasii se ibeisar 
100 reispondein deingan jumlah variiabeil iinde ipeindeint yang diiteiliitii adalah 1 arah 
se ihiingga beirdasarkan ke iteintuan Ttabeil  deingan tiingkat siigniifiikansii 0,025 pada 
urutan kei 96 diidapatkan bahwasanya Ttabeil dalam peineiliitiian iinii adalah seibe isar 
1,660. 

Tabel 5. 13 Hasil Uji Parsial (Uji-t) 

Coefficientsa 

Modeil 

Unstandardiize id 

Coeiffiiciie ints 

Standardiize id 

Coeiffiiciie ints 

t Siig. B Std. Eirror Beita 

1 (Constant) -3.030 3.892  -.778 .438 

Seirviicei 

Qualiity 

.406 .087 .480 4.663 .000 

Priicei .404 .156 .256 2.589 .011 

Customeir 

Trust 

.090 .137 .057 .659 .511 

a. Deipeindeint Variiablei: Loyaliitas Peilanggan 

Sumbeir: Hasiil Output SPSS 26 (data diiolah, 2024) 

• Ujii Hiipote isiis Ii 
Hα: Seirviice i qualiity be irpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan seicara parsiial 
teirhadap loyaliitas peilanggan Friitto Chiickein Cabang Deinaii. 
H0: Seirviice i qualiity tiidak beirpe ingaruh posiitiif dan siigniifiikan seicara 
parsiial teirhadap loyaliitas peilanggan Friitto Chiicke in Cabang Deinaii. 
Beirdasarkan tabeil 5.13 dapat diike itahuii bahwa niilaii Thiitung leibiih beisar 

darii Ttabeil seibe isar 4,663 > 1,660 deingan niilaii siigniifiikasii 0,000 < 0,05. Seihiingga 
dapat diisiimpulkan bahwa Hα diite iriima, yang beirartii se irviice i qualiity 
beirpe ingaruh posiitiif dan siigniifiikan seicara parsiial teirhadap loyaliitas peilanggan 
Friitto Chiickein Cabang De inaii. 

• Ujii Hiipote isiis IiI i 
Ha: Priice i beirpe ingaruh posiitiif dan siigniifiikan seicara parsiial teirhadap 
loyaliitas peilanggan Friitto Chiicke in Cabang De inaii. 
H0: Priicei tiidak beirpe ingaruh posiitiif dan siigniifiikan seicara parsiial 
teirhadap loyaliitas peilanggan Friitto Chiickein Cabang Deinaii. 
Beirdasarkan tabeil 5.13 dapat diike itahuii bahwa niilaii Thiitung leibiih beisar 

darii Ttabeil seibe isar 2,589 > 1,660 deingan niilaii siigniifiikasii 0,011 < 0,05. Seihiingga 
dapat diisiimpulkan bahwa Hα diiteiriima, yang beirartii priice i beirpe ingaruh posiitiif 
dan siigniifiikan seicara parsiial teirhadap loyaliitas peilanggan Friitto Chiickein 
Cabang Deinaii. 

• Ujii Hiipote isiis IiI iI i 
Ha: Customeir Trust be irpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan seicara parsiial 
teirhadap loyaliitas peilanggan Friitto Chiickein Cabang Deinaii. 



47 
 

H0: Customeir Trust tiidak beirpe ingaruh seicara siigniifiikan namun meimiiliikii 
peingaruh posiitiif seicara parsiial teirhadap loyaliitas peilanggan Friitto 
Chiicke in Cabang Deinaii. 
Beirdasarkan tabeil 5.13 dapat diike itahuii bahwa niilaii Thiitung leibiih keiciil darii 

Ttabeil seibeisar 0,659 < 1,660 deingan niilaii siigniifiikasii 0,511 > 0,05. Seihiingga 
dapat diisiimpulkan bahwa Hα diitolak, yang beirartii customeir trust tiidak 
beirpe ingaruh posiitiif dan siigniifiikan seicara parsiial teirhadap loyaliitas peilanggan 
Friitto Chiickein Cabang De inaii. 

5.7.2 Uji F (Uji Simultan) 
 Ujii siimultan adalah ujii yang diigunakan untuk meingeitahuii apakah 
variiabeil se irviice i qualiity, priicei, dan custome ir trust seicara beirsama-sama 
meimpunyaii peingaruh yang siigniifiikan teirhadap loyaliitas peilanggan. Ujii F 
diilakukan deingan me imbandiingkan Fhiitung dan Ftabeil. Dasar pe ingambiilan 
ke iputusan yang diigunakan seibagaii beiriikut:  

a. Apabiila Fhiitung > Ftabeil, maka H0 diitolak dan H1 diite iriima 
b. Apabiila Fhiitung < Ftabeil, maka H0 diite iriima dan H1 diitolak 

 
df1= k – 1, Maka df1 = 4 – 1 = 3 

df2= n – k, Maka df2 = 100 – 4 = 96 
Seihiingga niilaii Ftabeil α = 5% adalah seibeisar 2.70 
 

Tabel 5. 14 Hasil Uji F (Uji Simultan) 

ANOVAa 

Modeil 

Sum of 

Squareis df 

Me ian 

Squarei F Siig. 

1 Re igreissiion 528.557 3 176.186 33.451 .000b 

Re isiidual 505.633 96 5.267   

Total 1034.190 99    

a. Deipeindeint Variiablei: Loyaliitas Peilanggan 

b. Preidiictors: (Constant), Customeir Trust, Priice i, Seirviice i Qualiity 

Sumbeir: Hasiil Output SPSS 26 (data diiolah, 2024) 

• Ujii Hiipote isiis IiV 
Ha: Seirviice i qualiity, priice i, dan custome ir trust seicara siimultan 
beirpe ingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap loyaliitas peilanggan Friitto 
Chiicke in Cabang Deinaii. 
H0: Seirviice i qualiity, priice i, dan customeir trust seicara siimultan tiidak 
beirpe ingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap loyaliitas peilanggan Friitto 
Chiicke in Cabang Deinaii. 
Beirdasarkan tabeil 5.14 meinunjukkan bahwa niilaii Fhiitung leibiih beisar darii 

Ftabeil seibeisar 33,451 > 2.70 deingan niilaii siigniifiikansii seibe isar 0,000 < 0,05. 
Seihiingga dapat diisiimpulkan bahwa Hα diite iriima, yang beirartii se irviice i qualiity, 
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priice i, dan customeir trust seicara siimultan be irpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan 
teirhadap loyaliitas peilanggan Friitto Chiickein Cabang Deinaii. 

5.8 Pembahasan 
Darii be irbagaii peingujiian yang diilakukan, maka diipe iroleih jawaban untuk 

masiing-masiing rumusan masalah. Adapun peimbahasan peine iliitiian akan 
diiuraiikan seibagaii beiriikut: 
a. Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan Fritto Chicken Cabang Denai 

Hasiil peineiliitiian iinii meinunjukkan bahwa seirviice i qualiity seicara langsung 
meimiiliikii pe ingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap loyaliitas peilanggan. Hal iinii 
se ijalan deingan peineiliitiian seibeilumnya yang diilakukan oleih Purwiiantii eit al., 
(2022) bahwa jiika kualiitas peilayanan yang diibeiriikan seicara baiik se ipeirtii 
layanan dan keiramahan staff akan beirdampak posiitiif te irhadap loyaliitas 
peilanggan. 

Hasiil Ujii Parsiial (Ujii t), se irviice i qualiity teirlah diiukur deingan liima diimeinsii 
dalam peineiliitiian iinii. Niilaii Ujii t se ibe isar 4.663 dan siigniifiikansii 0,000 yang 
meinunjukkan bahwa hasiil peineiliitiian meimbeiriikan buktii e impiiriis se icara statiistiik 
teirdapat peingaruh posiitiif dan siigniifiikan seirviice i qualiity teirhadap loyaliitas 
peilanggan dii Friitto Chiicke in Cabang Deinaii. Hal iinii seijalan deingan peineiliitiian 
se ibeilumnya oleih Mufariida e it al., (2024) dan Fariisy e it al., (2022) bahwa se irviicei 
qualiity akan beirpeingaruh posiitiif teirhadap loyaliitas peilanggan. 

Statiistiik deiskriiptiif se irviice i qualiity meimiiliikii niilaii rata-rata 4,39 
meinunjukkan sudah reilatiif sangat baiik, dalam artiian sudah meimumpunii untuk 
meindukung loyaliitas pe ilanggan. Peilanggan yang beinar-beinar diilayanii deingan 
baiik oleih karyawan dan meindapatkan peilayanan yang seisuaii deingan yang 
diiharapkan (seirviice i qualiity) dan akhiirnya akan meiniingkatkan loyaliitas 
peilanggan (Makanyeiza & Chiikazhei, 2019). 

Hasiil pe ineiliitiian iinii meinunjukkan bahwa se icara statiistiik te irdapat 
peingaruh posiitiif dan siigniifiikan seirviice i qualiity teirhadap loyaliitas peilanggan 
yang diilakukan deingan meiliibatkan 100 reispondein peilanggan Friitto Chiicke in 
Cabang Deinaii, yaiitu meinunjukkan bahwa Friitto Chiicke in Cabang Deinaii 
teirse irtiifiikasii Halal, bahan yang diigunakan dalam proseis peimbuatan makanan 
beirasal darii sumbeir yang teirjamiin halal, peilatiihan karyawan untuk me imahamii 
peintiingnya seirtiifiikasii halal dan cara meinjaga keibe irsiihan seirta ke ihalalan 
produk, patuh teirhadap seimua reigulasii yang diiteitapkan oleih leimbaga halal. 
De ingan meimeinuhii se imua kriiteiriia te irse ibut, Friitto Chiickein Cabang De inaii dapat 
meimbeiriikan jamiinan ke ipada peilanggan bahwa produk yang dii tawarkan 
adalah halal dan beirkualiitas. 

Studii liite iratur yang teilah diilakukan seibeilumnya diidukung oleih 
peineiliitiian Mufariida eit al., (2024) dan Fariisy e it al., (2022) yang meinunjukkan 
bahwa seirviice i qualiity meimiiliikii pe ingaruh posiitiif siigniifiikan teirhadap loyaliitas 
peilanggan. Meinurut Rahayu & Kuncii, (2022) kualiitas  layanan  atau  jasa  yaiitu  
peilanggan  akan meirasa puas apabiila meireika meindapatkan peilayanan yang 
baiik atau seisuaii deingan yang diiharapkan. Dapat diisiimpulkan bahwa hasiil 
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peineiliitiian iinii meinunjukkan ada peingaruh posiitiif dan siigniifiikan seirviice i qualiity 
teirhadap loyaliitas pe ilanggan Friitto Chiicke in Cabang Deinaii, diimana 
peirnyataan teirse ibut se isuaii deingan hiipote isiis peirtama, oleih kare ina iitu 
hiipoteisiis pe irtama diiteiriima.   

 
b. Price berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
Fritto Chicken Cabang Denai 

Hasiil peine iliitiian iinii meinunjukkan bahwa priice i seicara langsung meimiiliikii 
peingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap loyaliitas peilanggan Friitto Chiicke in 
Cabang Deinaii. Hal iinii se ijalan deingan peine iliitiian seibe ilumnya yang diilakukan 
oleih Fariisii & Siire igar, (2020) bahwa harga  me irupakan  seijumlah uang  yang  
diikeiluarkan untuk seibuah produk dan jasa, atau seijumlah  niilaii  yang  
diitukarkan  oleih  peilanggan  untuk  meimpeirole ih  manfaat  atau keipeimiiliikan. 

Hasiil Ujii parsiial (Ujii t), priice i teilah diiukur deingan tiiga diimeinsii dalam 
peineiliitiian iinii. Niilaii Ujii t se ibeisar 2.589 dan siigniifiikansii 0,011 yang meinunjukkan 
bahwa hasiil pe ineiliitiian meimbeiriikan buktii e impiiriis se icara statiistiik te irdapat 
peingaruh posiitiif dan siigniifiikan priicei te irhadap loyaliitas peilanggan Friitto 
Chiicke in Cabang Deinaii. Hal iinii se ijalan deingan peine iliitiian seibeilumnya oleih 
Djamaludiin Maliik & Ciiciik Hariinii, (2020) dan Fariisii & Siire igar, (2020) bahwa 
priice i akan beirpe ingaruh posiitiif teirhadap loyaliitas peilanggan. 

Statiistiik deiskriiptiif priice i meimiiliikii niilaii rata-rata 4,38 meinunjukkan sudah 
re ilatiif sangat baiik, dalam artiian sudah meimumpunii untuk meindukung loyaliitas 
peilanggan. Peilanggan yang meirasa  meimbayar harga yang wajar pada seitiiap 
transaksii pe imbeiliiannya, seidangkan reifeire insii tiingkat keiwajaran harga 
meinunjukkan bahwa pe ilanggan meirasa harga produk wajar deingan barang 
yang diibayarkan (Rahayu, 2022).  

Hasiil pe ineiliitiian iinii meinunjukkan bahwa se icara statiistiik te irdapat 
peingaruh posiitiif dan siigniifiikan priicei te irhadap loyaliitas peilanggan yang 
diilakukan deingan me iliibatkan 100 reispondein peilanggan Friitto Chiickein 
Cabang Deinaii, yaiitu meinunjukkan bahwa Friitto Chiicke in Cabang Deinaii 
meinyeidiiakan meinu pakeitan deingan meinawarkan harga yang leibiih heimat, 
niilaii eikonomiis deingan meinawarkan peilanggan meindapatkan leibiih banyak 
makanan deingan harga yang leibiih teirjangkau seihiingga meinariik bagii 
konsumein yang meincarii niilaii le ibiih, pakeit me inu meimbantu peilanggan dalam 
meimiiliih makanan deingan mudah seihiingga meingurangii keibiingungan saat 
meimutuskan apa yang iingiin diipeisan, meinye idiiakan pakeit deingan harga 
khusus dapat meiniingkatkan daya tariik dan me iniingkatkan peinjualan te irutama 
saat ada momein teirte intu atau promosii khusus, pakeit yang diirancang deingan 
baiik meimbeiriikan peingalaman makan yang leibiih leingkap dan me imuaskan 
bagii peilanggan seihiingga meiniingkatkan loyaliitas peilanggan. 

Studii liite iratur yang teilah diilakukan seibeilumnya diidukung oleih 
peineiliitiian Purnama eit al., (2022) dan Hariiono & Marliina, (2021) yang 
meinunjukkan bahwa priice i meimiiliikii peingaruh posiitiif dan siigniifiikan teirhadap 
loyaliitas peilanggan. Djamaludiin Maliik & Ciiciik Hariinii, (2020) meingatakan 
bahwa harga (priicei) adalah eile imein peintiing yang meineimpeil pada seibuah 
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produk. Harga meinjadii kuncii utama bagii peilanggan untuk meimbeilii barang. 
Dapat diisiimpulkan bahwa hasiil pe ineiliitiian iinii meinyatakan teirdapat peingaruh 
posiitiif dan siigniifiikan priice i teirhadap loyaliitas pe ilanggan Friitto Chiickein Cabang 
De inaii, diimana peirnyataan teirse ibut seisuaii deingan hiipoteisiis ke idua, oleih 
kare ina iitu hiipoteisiis ke idua diite iriima.  
 
c. Customer trust berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan Fritto Chicken Cabang Denai  

Hasiil peineiliitiian iinii meinunjukkan bahwa custome ir trust seicara langsung 
tiidak meimiiliikii peingaruh yang siigniifiikan teirhadap loyaliitas peilanggan Friitto 
Chiicke in Cabang Deinaii. Hal iinii se ijalan deingan peineiliitiian se ibeilumnya yang 
diilakukan oleih Adjii & Samueil, (2021) bahwa peilanggan tiidak trust atau tiidak 
meimiiliikii ke ipe ircayaan ke ipada piihak teirte intu dalam meilakukan hubungan 
transaksii be irdasarkan suatu keiyakiinan bahwa orang yang diipeircaya akan 
meimeinuhii seigala keiwajiibannya seicara baiik se isuaii yang diiharapkan. 

Hasiil Ujii Parsiial (Ujii t), customeir trust teilah diiukur deingan tiiga diimeinsii 
dalam peineiliitiian iinii. Niilaii Ujii t seibe isar 0.659 dan siigniifiikansii 0,511 yang 
meinunjukkan bahwa hasiil peineiliitiian meimbeiriikan buktii e impiiriis se icara statiistiik 
tiidak teirdapat peingaruh siigniifiikan customeir trust teirhadap loyaliitas pe ilanggan 
dii Friitto Chiicke in Cabang Deinaii. Hal iinii se ijalan deingan peineiliitiian ole ih Reisiika, 
(2019) diite imukan bahwasanya customeir trust tiidak meimiiliikii peingaruh 
siigniifiikan namun meimiiliikii peingaruh posiitiif dan meinurut Wiinasiih & Hakiim, 
(2021) diite imukan customeir trust tiidak beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan 
teirhadap loyaliitas peilanggan. 

Statiistiik deiskriiptiif customeir trust meimiiliikii niilaii rata-rata 4,36 
meinunjukkan sudah reilatiif sangat baiik, dalam artiian sudah meimumpunii untuk 
meindukung loyaliitas pe ilanggan. Keipeircayaan peilanggan akan datang keitiika 
re istoran atau karyawan reistoran meimahamii ke ibutuhan pe ilanggan, 
meinghormatii peilanggan, dan meinawarkan layanan yang reile ivan (Geifein eit al., 
2023).  

Hasiil peine iliitiian iinii meinunjukkan bahwa seicara statiistiik tiidak teirdapat 
peingaruh siigniifiikan customeir trust teirhadap loyaliitas peilanggan yang 
diilakukan deingan me iliibatkan 100 reispondein peilanggan Friitto Chiickein 
Cabang Deinaii, yaiitu meinunjukkan bahwa Friitto Chiicke in Cabang De inaii tiidak 
meimiiliikii SOP (Standar Opeirasiional Proseidur) yang baiik, maka darii iitu peirlu 
peirbaiikan yaiitu deingan meilakukan analiisiis meinyeiluruh teirhadap SOP yang 
ada untuk meingiideintiifiikasii areia yang meimeirlukan peirbaiikan atau pe imbaruan, 
meiliibatkan karyawan darii beirbagaii diiviisii dalam proseis peimbuatan dan reiviisii 
SOP, seihiingga meindapatkan masukan beirharga darii peingalaman karyawan 
dii lapangan, meingadakan seisii peilatiihan seicara beirkala untuk me imastiikan 
se imua karyawan meimahamii dan dapat meineirapkan SOP deingan baiik, 
manfaatkan peirangkat lunak atau apliikasii manajeimein untuk meimudahkan 
akseis dan peimantauan peine irapan SOP seicara reial-tiime i, meilakukan audiit 
rutiin untuk meingeivaluasii pe ineirapan SOP dan meingiideintiifiikasii are ia yang 
peirlu diipeirbaiikii, ciiptakan meikaniismei umpan baliik darii karyawan teintang 
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e ifeiktiiviitas SOP, seihiingga biisa teirus diipeirbaiikii se isuaii ke ibutuhan. Hasiil ke idua 
meinunjukkan bahwa Friitto Chiicke in Cabang De inaii tiidak meimiiliikii komiitnein 
(meinyeile inggarakan eive int), maka darii iitu peirlu peirbaiikan yaiitu deingan 
meimbuat reincana eiveint yang jeilas deingan tujuan, teima, dan tiimeiliinei yang 
teirpe iriincii, meingumpulkan masukan darii pe ingunjung seite ilah eive int untuk 
meingeitahuii apa yang beirhasiil dan apa yang peirlu diitiingkatkan, meilakukan 
e iveint seicara rutiin dan beiriikan iinformasii te intang eiveint seilanjutnya untuk 
meimbangun loyaliitas peilanggan. 

Studii liite iratur yang teilah diilakukan seibeilumnya diidukung oleih 
peineiliitiian Purnama, (2019) dan Riiwu eit al., (2021) yang meinunjukkan bahwa 
customeir trust tiidak me imiiliikii pe ingaruh teirhadap loyaliitas peilanggan. Kusuma 
e it al., (2020) beirpe indapat customeir trust meirupakan keipe ircayaan ke itiika satu 
ke ilompok, yaiitu peirusahaan dan peilanggan   meimiiliikii   ke iyakiinan   antara   
satu   deingan   laiinnya   untuk   dapat meinciiptakan hubungan yang saliing 
meinguntungkan. Dapat diisiimpulkan bahwa hasiil peineiliitiian iinii me inyatakan 
tiidak teirdapat peingaruh siigniifiikan customeir trust teirhadap loyaliitas pe ilanggan 
Friitto Chiicke in Cabang De inaii, diimana peirnyataan teirse ibut tiidak seisuaii deingan 
hiipoteisiis ke itiiga, oleih kare ina iitu hiipoteisiis ke itiiga diitolak. 
 
d. Service quality, price, dan customer trust secara simultan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Fritto Chicken Cabang 
Denai 

Hasiil peineiliitiian iinii me inunjukkan bahwa se irviice i qualiity, priice i, dan 
customeir trust seicara siimultan meimiiliikii peingaruh posiitiif dan siigniifiikan 
teirhadap loyaliitas peilanggan Friitto Chiickein Cabang Deinaii. Hal iinii seijalan 
deingan peineiliitiian se ibe ilumnya yang diilakukan oleih Apriile iny eit al., (2022) dan 
Anggraiinii & Budiiartii (2020) bahwa keitiika peirusahaan meimbeiriikan peilayanan 
se isuaii deingan yang diiiingiinkan peilanggan (seirviice i qualiity), seijumlah niilaii yang 
diitukarkan oleih peilanggan untuk meimpeirole ih manfaat atau keipeimiiliikan atau 
peinggunaan atas seibuah produk atau jasa (priice i), dan mampu meimbuat 
peilanggan beirse idiia untuk loyal pada suatu produk atau jasa darii suatu 
peirusahaan teirte intu yang diipe ircaya dapat meimeinuhii keibutuhan peilanggan 
(customeir trust) akan dapat meiniingkatkan loyaliitas peilanggan. 

Hasiil Ujii siimultan (Ujii F) seirviice i qualiity, priice i, dan customeir trust te ilah 
diiukur deingan eimpat diimeinsii dalam peineiliitiian iinii. Niilaii Ujii F seibeisar 33.451 
dan siigniifiikansii 0,000 yang meinunjukkan bahwa hasiil pe ineiliitiian me imbeiriikan 
buktii eimpiiriis se icara statiistiik teirdapat peingaruh posiitiif dan siigniifiikan seirviicei 
qualiity, priice i, dan custome ir trust teirhadap loyaliitas peilanggan dii Friitto Chiicke in 
Cabang Deinaii. Hal iinii se ijalan deingan peine iliitiian seibeilumnya ole ih Saputrii, 
(2019) dan Hasanuddiin eit al., (2020) bahwa keitiika suatu organiisasii atau 
peirusahaan meimbeiriikan kualiitas produk dan jasa seisuaii deingan yang 
diibayarkan akan meimbuat peilanggan puas dan peircaya dan akhiirnya akan 
meiniingkatkan loyaliitas peilanggan.  

Statiistiik deiskriiptiif se irviice i qualiity, priicei, dan customeir trust teirhadap 
loyaliitas peilanggan me imiiliikii niilaii rata-rata 4,36 meinunjukkan sudah reilatiif 
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sangat baiik, dalam artiian sudah meimumpunii untuk meindukung loyaliitas 
peilanggan. Loyaliitas pe ilanggan adalah salah satu hasiil yang paliing peintiing 
darii seibuah biisniis (Rafiiah, 2019). Anggraiinii & Budiiartii, (2020) peilanggan 
diikatakan seitiia atau loyal apabiila peilanggan teirse ibut meinunjukkan peiriilaku 
peimbeiliian seicara teiratur atau teirdapat suatu kondiisii diimana me iwajiibkan 
peilanggan meimbeilii paliing seidiikiit dua kalii dalam seilang waktu teirteintu. 

Hasiil peine iliitiian iinii meinunjukkan bahwa se icara statiistiik te irdapat 
peingaruh posiitiif dan siigniifiikan seirviice i qualiity, priice i, dan custome ir trust 
teirhadap loyaliitas pe ilanggan yang diilakukan deingan meiliibatkan 100 
re ispondein peilanggan Friitto Chiicke in Cabang De inaii, yaiitu meinunjukkan bahwa  
peilanggan tiidak hanya meimbeilii produk utama Friitto Chiicke in (ayam), diimana 
Friitto Chiickein meinyeidiiakan variiasii meinu se ipeirtii burgeir, spageitii, nuggeit, 
ke intang, chiickein donat mozzareilla, satei ayam criispy yang meimbuat 
peilanggan iingiin me incoba leibiih banyak, peinawaran pake it yang 
meinggabungkan ayam deingan iite im laiin seiriing kalii le ibiih heimat dan meinariik, 
meimbeiriikan promosii atau diiskon untuk meinu tambahan meindorong 
peilanggan untuk meincoba produk laiin, dan meiluncurkan meinu baru atau 
speisiial yang meinariik pe irhatiian, seipe irtii rasa uniik atau bahan-bahan musiiman. 

Studii liite iratur yang teilah diilakukan seibeilumnya diidukung oleih 
peineiliitiian Saputrii, (2019) dan Hasanuddiin eit al., (2020) yang meinunjukkan 
bahwa seirviice i qualiity, priice i, dan customeir trust meimiiliikii pe ingaruh posiitiif dan 
siigniifiikan teirhadap loyaliitas peilanggan. Rafiiah, (2019) loyaliitas me imbeiriikan 
iindiikator keibeirhasiilan yang beirartii untuk seibuah organiisasii dalam liingkungan 
pasar yang kompeitiitiif. Dapat diisiimpulkan bahwa hasiil peine iliitiian iinii 
meinyatakan teirdapat pe ingaruh posiitiif dan siigniifiikan seirviice i qualiity, priice i, dan 
customeir trust teirhadap loyaliitas peilanggan Friitto Chiickein Cabang Deinaii, 
diimana peirnyataan teirse ibut seisuaii deingan hiipoteisiis ke ieimpat, oleih kare ina iitu 
hiipoteisiis ke ie impat diiteiriima.  


