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Abstrak

Tujuan dalam penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh Variasi Produk, Brand Image,
Promosi dan Kualitas Pelayanan secara simultan terhadap Loyalitas Pelanggan fritto chicken di kota
Medan. Metodologi penelitian yang digunakan dalam penelitian kuantitatif dengan menggunakan
Teknik pengambilan sampel menggunakan non probability sampling dengan jumlah 100 responden.
Analisis data menggunakan regresi linier berganda. Berdasarkan hasil penelitian secara parsial bahwa
variabel variasi produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai t
hitung 4.574 > t tabel 1.985 dan nilai signifikan 0,000 < 0,05, brand image tidak berpengaruh positif
dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai t hitung 0,967 < t tabel 1,985 dan nilai
signifikan 0,336 < 0,05, variabel Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan dengan nilai t hitung 2,078 > t tabel 1.985 dan nilai signifikan 0,040 < 0,05 , variabel
kualitas pelayanan berpengaruh positif hamun tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan
nilai t hitung 1,867 < t hitung 1,985 dan nilai signifikan 0,065 > 0,05 . Dan secara simultan
menunjukkan bahwa variabel Variasi Produk,Brand Image,Promosi dan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada konsumen Fritto Chicken di
Kota Medan.

Kata kunci: Variasi produk, Brand Image, Promosi, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan

Abstract

The purpose of this study was to determine the effect of Product Variation, Brand Image, Promotion
and Service Quality simultaneously on Customer Loyalty of Fritto Chicken in Medan. The research
methodology used in quantitative research using the sampling technique using non-probability
sampling with a total of 100 respondents. Data analysis using multiple linear regression. Based on
the partial research results that the product variation variable has a positive and significant effect on
customer loyalty with a t count value of 4.574> t table 1.985 and a significant value of 0.000 <0.05,
brand image does not have a positive and insignificant effect on customer loyalty with a t count value
of 0.967 <t table 1.985 and a significant value of 0.336 <0.05, the Promotion variable has a positive
and significant effect on customer loyalty with a t count value of 2.078> t table 1.985 and a
significant value of 0.040 <0.05, the service quality variable has a positive but insignificant effect on
customer loyalty with a t count value of 1.867 <t count 1.985 and a significant value of 0.065> 0.05.
And simultaneously shows that the variables Product Variation, Brand Image, Promotion and service
quality have a positive and significant effect on customer loyalty in Fritto Chicken consumers in
Medan City.
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1 Pendahuluan

Dalam persaingan yang sangat ketat saat ini, perusahaan dihadapkan pada keharusan untuk
tidak hanya bertahan tetapi juga terus berkembang. Untuk mencapai hal ini, perusahaan harus
memprioritaskan beberapa aspek penting, seperti mempertahankan basis pelanggan mereka saat ini
dan secara aktif mengejar pelanggan potensial untuk mencegah mereka berpindah ke perusahaan
pesaing. Dengan menerapkan strategi ini, perusahaan dapat secara efektif memelihara loyalitas
pelanggan dan memastikan umur panjang pelanggan.

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan pokok yang perlu dilakukan oleh usaha baik itu
perusahaan barang atau jasa dalam upaya untuk mempertahankan kelangsungan hidup usahanya.
Fandy Tjiptono (2020) mendefinisikan pemasaran sebagai proses komprehensif untuk
menghasilkan, menyebarkan, mendukung, dan menentukan harga barang, jasa, dan ide untuk
mendorong transaksi yang saling menguntungkan dengan pelanggan dan membina hubungan baik
dengan pemangku kepentingan.

Industri fast food di kota medan telah mengalami perkembangan yang signifikan dalam
beberapa dekade terakhir. Pesatnya pertumbuhan jumlah penduduk, perubahan gaya hidup
masyarakat, serta semakin tingginya tuntutan akan efesiensi dan praktisan dalam pola konsumsi
makanan, telah mendorong munculnya berbagai usaha fast food local di Medan. Usaha-usaha lokal
ini turut memberikan kontribusi penting bagi perekonomian daerah, baik dalam hal penyerapan
tenaga kerja, peningkatan pendapatan daerah, maupun pengembangan potensi kuliner khas Medan.

Tabel 1.1
Data Pengunjung Outlet Fritto Chicken Periode 2021-2023

No Outlet 2021 2022 2023
1 | Simp Kantor 51.179 53.691 46.212
2 | Asia 52.550 43.888 49.641
3 | Amir Hamzah 34.824 35.733 34.321
4 | Marelan
5 | Denai 87.043 79.288 94.691
6 | Ayahanda 47.252 51.579 57.384
7 | Pancing 80.858 81.398 64.365
8 | Gatot Subroto 27.823 26.687 32.622
9 | Pemuda 52.101 49.608 55.034
10 | TVRI 41.753 44,218 42.943
Total 590.265 577.343 612.860

Sumber : PT.Fritto Chicken Indonesia
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Data dari Tabel 1.1 menunjukkan bahwa outlet Marelan memiliki jumlah pelanggan yang
paling banyak pada tahun 2021-2023 yang dikarenakan daerah tersebut belum banyak saingan fast
food dan outlet Gatot Subroto menjadi outlet dengan sepi pelanggan dikarenakan banyaknya fast
food saingan di daerah Gatot Subroto. Dari keseluruhan dapat disimpulkan bahwa terjadinya
fluktuasi signifikan dari tahun ke tahun pada 2021 sebesar 590.265, turun menjadi 577.343 pada
2022, dan naik lagi menjadi 612.860 pada 2023. Penurunan 2,19% pada 2022 diikuti oleh
peningkatan 6,15% pada 2023 mencerminkan adanya faktor-faktor dinamis yang mempengaruhi
kinerja Fritto Chicken. Analisis mendalam diperlukan oleh pihak Fritto Chicken untuk memahami
penyebab fluktuasi ini guna mengidentifikasi risiko dan peluang, serta mengembangkan strategi
yang lebih efektif di masa depan.

Sebagai salah satu industri fast food lokal yang tersebar di Kota Medan, adalah penting bagi
Fritto Chicken untuk menjaga loyalitas pelanggan. Hal ini tentunya bertujuan agar perusahaan
tetap dapat bertumbuh dan berkembang. Yang dimaksud dengan loyalitas pelanggan ialah
kecenderungan pelanggan untuk membeli barang atau menggunakan jasa yang diberikan oleh
suatu perusahaan secara terus menerus. Loyalitas pelanggan akan menjadi kunci kesuksesan tidak
hanya dalam jangka pendek tetapi juga untuk keunggulan bersaing secara berkelanjutan. Kotler et
al. (2016) menjelaskan bahwa loyalitas pelanggan adalah komitmen yang dipegang kuat untuk
membeli kembali atau berlangganan kembali suatu produk atau jasa yang disukai secara konsisten
di masa depan. Meskipun pengaruh situasional dan upaya pemasaran memiliki potensi untuk
menyebabkan perilaku beralih.

Menurut Kotler dan Armstrong (2016) variasi produk mengacu pada keberagaman menu,
rasa, ukuran, dan kemasan yang ditawarkan oleh suatu restoran atau penjual makanan untuk
memenuhi kebutuhan dan selera aneka konsumen. Fritto Chicken yang awalnya terkenal dengan
menu ayam goreng, kini telah mengembangkan variasi produknya secara signifikan. Tidak hanya
terfokus pada olahan ayam goreng, Fritto telah melakukan inovasi dan menambahkan beragam
menu baru.

Selain variasi produk, faktor lain yang menjadikan adanya loyalitas konsumen adalah brand
image. Fritto Chiken merupakan suatu perusahaan fast food yang sudah banyak perkembangan
terkhusus di Kota Medan, maka dari itu brand image yang ada pada Fritto Chicken sudah banyak
dikenali banyak orang. Apabila sudah dikenalin banyak orang dan memiliki keunggulan maka
Fritto Chicken di tuntut untuk bisa mempetahankan segala segi positif yang ada pada Fritto
Chicken dikarenakana banyaknya makanan jenis fast food atau pun brand yang serupa dengan
Fritto Chicken.

Untuk meningkatkan omset usaha maka diperlukan adanya promosi. Promosi merupakan
suatu komunikasi antara penjual dan pembeli yang berasal dari informasi yang tepat yang
bertujuan untuk mengubah sikap dan perilaku pembeli, yang sebelumnya tidak mengenal produk,
menjadi mengenal produk dan tetap ingat tentangnya. Menurut Laksana (2019) promosi
merupakan komunikasi antara penjual dan pembeli, dengan tujuan untuk mengubah sikap dan
perilaku pembeli yang sebelumnya tidak diketahui berdasarkan informasi yang benar, dan
menjadi akrab dengannya dan menjadi pembeli.

JURNAL WIDYA This work is licensed under a Creative Commons Attribution-NonCommercial-
ShareAlike 4.0 International License.
1645


https://jurnal.amikwidyaloka.ac.id/index.php/awl
mailto:jurnal@amikwidyaloka.ac.id
mailto:editor.jurnalwidya@gmail.com
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

P-ISSN: 2746-5411
E-ISSN: 2807-5528

Jurnal Widya

Volume 5, Nomor 2,bulan Oktober 2024: halaman 1643-1662
https://jurnal.amikwidyaloka.ac.id/index.php/awl
jurnal@amikwidyaloka.ac.id / editor.jurnalwidya@gmail.com

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh variasi produk, brand image, promosi dan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan (Studi kasus pada konsumen Fritto Chicken di Kota Medan).

2 Tinjauan Literatur

A. Pengertian Loyalitas Pelanggan
1) Pengertian Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan memegang peranan penting dalam  perusahaan.
Mempertahankannya berarti meningkatkan kinerja keuangan dan menjamin
kelangsungan hidup perusahaan. Inilah alasan utama mengapa bisnis menarik dan
mempertahankan pelanggan. Menurut Halim et al. (2021) menyatakan loyalitas
pelanggan mengacu pada komitmen pembelian berulang yang tinggi dari seorang
pelanggan bahkan dengan adanya pengaruh lain dan aktivitas pemasaran yang cenderung
mengarah pada perilaku beralih.

Sedangkan Menurut Fatihudin dan Firmansyah (2019) loyalitas pelanggan adalah
perilaku pelanggan yang melakukan pembelian berulang daripada memilih merek
pesaing atau menggunakan layanan mereka saat ini. Menurut Srisusilawati et al. (2023)
menyatakan bahwa loyalitas pelanggan yaitu tindakan terus menurus untuk membeli
produk dan layanan dari suatu perusahaan yang sama.

2) Indikator Loyalitas Pelanggan
Menurut Setyaleksana et al., (2017)
1. Pembelian Ulang (repeat purchase)
2. Mempertahankan (retention)
3. Merekomendasikan (referalls)
B. Variasi Produk
1) Pengertian Variasi Produk

Variasi produk dapat dideifinisikan sebagai perbedaan dalam fitur, atribut, atau fitur
produk yang ditawarkan oleh suatu perusahaan. Variasi dari produk standar yang
disesuaikan dengan kebutuhan spesifik pelanggan. Menurut Christopher, sutiono dan
lesmana (2021) Variasi produk mencakup perbedaan dalam warna, ukuran, desain dan
harga atau spesifikasi teknis.

Variasi produk merupakan jenis produk yang beragam yang dirancang untuk menarik
pelanggam dalam mencoba produk yang ditawarkan oleh suatu perusahaan. Menurut
Herlina (2022) Variasi produk adalah upaya untuk mengelola portofolio produk perusahaan
yang bijak, menambah atau menghapus produk sesuai dengan trategi perusahaan.

2) Indikator Variasi Produk
Menurut Sisca (2022) ada beberapa indikator variasi produk yaitu sebagai berikut:
1. Desain Yaitu menilai variasi dalam desain produk, seperti berapa banyak variasi
warna, gaya dan pol yang tersedia.
2. Harga Yakni mengukur rentang harga dari produk-produk dalam lini produk. Semakin
besar perbedaan harga antara produk tertinggi dan terendah, semakin besar variasi
produk.
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3. Fungsionalitas Yaitu meninjau berapa banyak variasi dalam tingkat fungsionalitas
produk. Kegunaan produk yang baik mampu meningkatkan daya tarik konsumen.

4. Kepuasan Pelanggan Yakni mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap variasi
produk yang ditawarkan. Kepuasan pelanggan yang tinggi dapat menunjukan
efektivitas variasi produk.

C. Brand Image
1) Pengertian Brand Image

Citra merek atau brand image merupakan gambaran yang terbentuk dalam benak
konsumen ketika bersentuhan dengan suatu merek. brand image merupakan pandangan
subjektif terhadap suatu merek yang dibentuk oleh berbagai hal seperti logo, desain, dan
pengalaman konsumsi pribadi. Menurut Sawlani (2021) menyatakan brand image adalah
bagaimana pelanggan saat ini memandang merek tersebut. Ini cenderung mencirikan
hubungan tertentu di benak pelanggan sasaran.

Menurut Kotler et al. (2019) brand image adalah persepsi terhadap suatu merek
yang tercermin dalam asosiasi merek yang ada di benak konsumen. Hal senada dinyatakan
oleh Fatihudin dan Firmansyah (2019) dimana menurutnya citra merek sebagai persepsi
yang muncul di benak konsumen ketika mengingat kembali merek suatu lini produk
tertentu.

2) Indikator Brand Image

Adapun Menurut Mujid dan Andrian (2021) menjabarkan indikator (brand image) ini
terdiri dari :

1. Kesan pengguna terhadap perusahaan yang memproduksi suatu produk atau jasa;

2. Kesan suatu produk terhadap pengguna dibentuk oleh pandangan pengguna terhadap
kehidupan dan status sosial;

3. Kesan pengguna terhadap suatu produk meliputi karakteristik, kegunaan, konsumen,
dan jaminan yang ditawarkan

D. Promosi
1) Pengertian Promosi

Promosi merupakan upaya atau usaha untuk maju atau berkembang. Misalnya
perluasan perdagangan dan pengembangan sektor korporasi. Promosi berasal dari kata
bahasa Inggris mempromosikan dan diartikan sebagai "perkembangan” atau "perbaikan".
Pengertian ini jika mengacu pada sektor distribusi, dimaksudkan sebagai alat untuk
meningkatkan penjualan.

Menurut Pambudi, Winarno, dan Sunyoto (2020) promosi berfungsi sebagai salah
satu variabel bauran pemasaran yang sangat penting ketika perusahaan memasarkan
produknya.

Menurut Laksana (2019) promosi merupakan komunikasi antara penjual dan
pembeli, dengan tujuan untuk mengubah sikap dan perilaku pembeli yang sebelumnya tidak
diketahui berdasarkan informasi yang benar, dan menjadi akrab dengannya dan menjadi
pembeli.
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2) Indikator Promosi

Menurut Menurut Kotler (2019) Indikator promosi adalah sebagai berikut:

1. Periklanan adalah jenis saluran komunikasi non-pribadi yang menggunakan berbagai
media untuk memotivasi pembelian.

2. Promosi pemasaran adalah salah satu upaya perusahaan untuk mendorong pembelian
atau penjualan produk, termasuk menawarkan penurunan harga.

3. Hubungan masyarakat, merupakan upaya perusahaan untuk mempromosikan atau
melindungi citra perusahaan atau produk dengan berbagai program yang telah
dirancang oleh perusahaan.

E. Kualitas Pelayanan
1) Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut Manengal (2021) menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah suatu
keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta
proses dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas
pelayanan yang diharapkan.

Adapun menurut Gunawan (2019) menyatakan bahwa kualitas layanan sebagai suatu
ukuran untuk menilai apakah layanan sudah mempunyai nilai guna sesuai yang dikehendaki
atau dengan kata lain, suatu barang dapat dikatakan memiliki kualitas apabila nilai guna
atau fungsinya sudah sesuai dengan yang diinginkan.

2) Indikator Kualitas Pelayanan

Mengutip indikator yang dikemukakan oleh salah satu ahli yaitu menurut Gofur
(2019) menjelaskan bahwa terdapat lima dimensi dalam kualitas pelayanan, yaitu :

1. Kehandalan (reliability) ialah berhubungan dengan keahlian perusahaan untuk
memberikan layanan yang tepat tanpa membuat keliruan apapun serta menyampaikan
pelayanannya sesuai dengan waktu yang disepakati

2. Daya tanggap (responsiveness) Yaitu keinginan para staf untuk membantu para
pelanggan memberikan layanan dengan tanggap;

3. Jaminan (assurance) Jaminan dapat mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan,
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau
keragu-raguan

4. Empati (emphaty) meliputi kemudahan dan menjalin relasi, komunikasi yang baik,
perhatian dan pemahaman atas kebutuhan individual para pelanggan;

5. Bukti Fisik (tangibles) Berupa penampilan fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana
komunikasi;

3 Metode Penelitian

1) Jenis Penelitian
Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif. Menurut Sugiyono (2016) metode
kuantititatif merupakan metode penelitian yang mempunyai desain penelitian dengan
spesifikasi yang sistematis, terencana, dan terstruktur berdasarkan filosofi positivisme. Oleh
karena itu, data kuantitatif adalah jenis data yang dapat diukur atau dihitung secara langsung
serta berupa informasi atau interpretasi yang dinyatakan dalam angka atau angka.
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2) Sumber Data
Sumber data dalam penelitian ini berupa data primer dan data sekunder. Data primer
yang digunakan penulis dalam penelitian adalah kuesioner. Data sekunder biasanya lebih
mudah diakses dibandingkan dengan data primer. Dalam penelitian ini yang menjadi sumber
data sekunder adalah

3) Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan di seluruh wilayah Kota Medan pada Konsumen Fritto Chicken.
Waktu penelitian ini Waktu penelitian ini dilakukan pada bulan April sampai dengan selesai
4) Populasi Dan Sampel
1) Populasi
Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang mengkonsumsi Fritto Chicken di
Kota Medan pada tahun 2020-2023 yang berjumlah 1.780.468 konsumen.
2) Sampel
Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi (Ghozali, 2018). Dalam penelitian ini menggunakan Teknik Non Probability
Sampling dan jumlah responden ditentukan dengan menggunakan Accidental Sampling.
Berdasarkan peritungan diatas maka disimpulkan jumlah sampel dalam penelitian ini ialah
100 responden.
4 Hasil dan Pembahasan

A. Uji Asumsi Klasik
1) Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah data dalam penelitian berdistribusi
normal atau tidak. dengan dasar pengambilan keputusannilai sig > 0.05 (Ghozali 2016).
yang dihasilkan sebagai berikut.

Tabel 2. Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 100
Normal Parametersa? Mean ,0000000
Std. Deviation 1,41587342

Most Extreme Differences Absolute ,073
Positive ,073

Negative -,069

Test Statistic ,073
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200¢4

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.
Sumber : Output SPSS 25
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Berdasarkan hasil pengujian statistik One Sampel Kolmogrov-Smirnov di atas
menunjukkan bahwa nilai signifikasi sebesar 0,200, artinya nilai tersebut lebih besar dari
0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa nilai residual terdistribusi normal atau memenuhi
syarat uji normalitas.

2) Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas dilakukan untuk menguji apakah pada model regresi ditemukan
korelasi antar variabel independen.

Tabel 3. Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients®
Model Unstandardized Standardiz t Sig. Collinearity
Coefficients ed Statistics
Coefficien
ts
B Std. Beta Toleranc VIF
Error e
1 (Constant) 8,524 1,731 4,926 ,000
Variasi Produk ,246 ,054 ,468 4,574 ,000 ,496 2,016
Brand Image ,065 ,068 114 ,967 ,336 372 2,687
Promosi 11 ,053 ,168 2,078 ,040 794 1,259
Kualitas_Pelaya ,135 ,072 ,160 1,867 ,065 ,703 1,423
nan
a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan

Sumber : Output SPSS 25

1. Dengan nilai tolerance > 0,1 yaitu untuk variabel variasi produk dengan nilai 0,496
yang berarti 0.496 > 0.1, variabel brand image dengan nilai 0.372 yang berarti 0.372 >
0.1, variabel promosi dengan nilai 0.794 yang berarti 0.794 > 0.1 dan variabel kualitas
pelayanan dengan nilai 0.703 yang berarti 0.703 > 0.1.

2. Dengan nilai VIF < 10 untuk variabel variasi produk sebesar 2.016 artinya 2.016 < 10,
variabel brand image sebesar 2.687 artinya 2.687 < 10, variable promosi sebesar 1.259
artinya 1.259 < 10 dan variable kualitas pelayanan sebesar 1.423 artinya 1.423 < 10.
Hal ini menunjukkan bahwa tidak terjadi multikolinearitas dalam regresi sehingga data
dikatakan dapat dilakukan pengujian selanjutnya.
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3) Uji Hetereokedastisitas
Tabel 4. Hasil Uji Heterokedastisitas

Coefficients?
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) 1,584 1,149 1,378 171
Variasi_Produk -,044 ,036 -,178 -1,240 ,218
Brand_Image ,013 ,045 ,049 ,295 ,769
Promosi -,014 ,035 -,046 -,408 ,684
Kualitas_Pelayanan ,044 ,048 112 ,926 ,357
a. Dependent Variable: Abs_Res

Sumber : Output SPSS 25

Berdasarkan hasil pengujian heteroskedastisitas pada variabel Variasi Produk,
Brand Image, promosi dan Kualitas Pelayanan dapat dilihat pada tabel diatas bahwa nilai
signifikasi untuk variabel variasi produk sebesar 0,218, variable Brand Image dengan nilai
signifikansi sebesar 0,769 dan variable Promosi nilai signifikasi sebesar 0,684, dan
variable Kualitas pelayanan dengan nilai signifikansi 0,357 artinya nilai tersebut lebih
besar dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa keempat variabel tersebut tidak terjadi
gejala heteroskedastisitas.

B. Uji Regresi Linear Berganda

Tabel 5. Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) 8,524 1,731 4,926 ,000
Variasi Produk ,246 ,054 ,468 4,574 ,000
Brand_Image ,065 ,068 114 ,967 ,336
Promosi 111 ,053 ,168 2,078 ,040
Kualitas_Pelayanan ,135 ,072 ,160 1,867 ,065
a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan

Sumber : Data diolah SPSS 25.0
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Hasil tersebut dimasukkan kedalam persamaan regresi linier berganda sehingga diketahui
persamaan sebagai berikut:

Y=8,524 + 0,246 X1 + 0,065 X, + 0,111 X5+ 0,135 X4 + ¢
Koefisien-koefisien persamaan regresi linier berganda diatas dapat diartikan sebagai berikut :

1) Diketahui konstanta sebesar 8,524 menunjukkan jika masing — masing variabel bebas Variasi
Produk (X1), Brand Image (X2), Promosi (X3) dan Kualitas Pelayanan (X4) memiliki nilai
sama dengan 0, maka tingkat Loyalitas Pelanggan adalah arah hubungan 8,524.

2) Nilai pada Bl Variasi Produk, sebesar 0,246 dengan arah hubungan positif menunjukkan
bahwa setiap peningkatan Variasi Produk maka akan diikuti oleh peningkatan Loyalitas
Pelanggan sebesar 0,246 dengan asumsi variabel independent lainnya dianggap konstan.

3) Niai pada B2 Brand Image sebesar 0,065 dengan arah hubungan positif menunjukkan bahwa
setiap peningkatan Brand Image maka akan diikuti oleh peningkatan Loyalitas Pelanggan
sebesar 0,065 dengan asumsi variabel independent lainnya dianggap konstan.

4) Niai pada B3 Promosi sebesar 0,111 dengan arah hubungan positif menunjukkan bahwa setiap
peningkatan Promsi maka akan diikuti oleh peningkatan Loyalitas Pelanggan sebesar 0,111
dengan asumsi variabel independent lainnya dianggap konstan.

5) Niai pada B3 Kualitas Pelayanan sebesar 0,135 dengan arah hubungan positif menunjukkan
bahwa setiap peningkatan Kualitas Pelayanan maka akan diikuti oleh peningkatan Loyalitas
Pelanggan sebesar 0,135 dengan asumsi variabel independent lainnya dianggap konstan.

6) Berdasarkan nilai regresi dari variabel bebas dapat disimpulkan bahwa yang paling besar
pengaruhnya terhadap Loyalitas Pelanggan adalah nilai variabel Variasi Produk (X1) sebesar
24,6%. Berdasarkan dari keterangan diketahui bahwa peningkatan terhadap Loyalitas
Pelanggan lebih cenderung dipengaruhi oleh variabel Variasi Produk.

C. Uji Hipotesis
1) Uji Parsial (Uji t

Tabel 6. Hasil Uji Parsial (Uji t)

Coefficients?
Model Unstandardized | Standardized t Sig. Correlations
Coefficients Coefficients
B Std. Beta Zero- | Partial | Part
Error order
1| (Constant) 8.524 | 1.731 4.926 .000
Variasi_Produk 246 .054 468 | 4574 .000 661 425 | .329
Brand_Image .065 .068 114 967 .336 .601 .099 | .070
Promosi JA11 .053 168 | 2.078 .040 .360 .209 | .150
Kualitas_Pelayanan 135 .072 160 | 1.867 .065 429 188 | .134
a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan

@020
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Sumber : Data diolah SPSS 25.0

Hasil uji t pada tabel datas dijelaskan sebagai berikut:

1) Nilai signifikan pada variabel Variasi Produk (X_1) sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai
THitung sebesar 4,574 > 1,985 yang artinya variabel Variasi Produk (X_1) secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

2) Nilai signifikan pada variabel Brand Image (X_2) sebesar 0,336 > 0,05 dan nilai THitung
sebesar 0,967 < 1,985 yang artinya variabel Variety Seeking (X_2) secara parsial tidak
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas pelanggan.

3) Nilai signifikan pada variabel Promosi (X_3) sebesar 0,040 < 0,05 dan nilai THitung
sebesar 2,078 > 1,985 yang artinya variabel Promosi (X_3) secara parsial berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

4) Nilai signifikan pada variabel Kualitas Pelayanan (X_4) sebesar 0,065 < 0,05 dan nilai
THitung sebesar 1,867 < 1,985 yang artinya variabel Kualitas Pelayanan (X_4) secara
parsial tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

2) Uji Simultan (uji f)

Tabel 7. Hasil Uji Simultan (Uji f)

ANOVA?
Model Sum of df Mean Square F Sig.
Squares

1| Regression 204,125 4 51,031 24,427 ,000°

Residual 198,465 95 2,089

Total 402,590 99

a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, Promosi, Variasi Produk, Brand_Image

Sumber : Data diolah SPSS 25.0

Berdasarkan table diatas diketahui bahwa nilai fhitung 24,427 dengan nilai fuape pada «
=0,05 diperoleh nilai fue 2,70 dari hasil diketahui fhitung > frabel yaitu 24,427 > 2,70. Maka,
dapat disimpulkan bahwa variable variasi produk, brand image, promosi dan kualitas
pelayanan secara Bersama saam berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.
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3) Uji Koefisien Determinasi
Tabel 8. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary

Mode R R Square Adjusted R Std. Error of
| Square the Estimate
1 7128 ,507 ,486 1,445

a. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, Promosi, Variasi Produk,

Brand_Image
Sumber : Data diolah SPSS 25.0

Berdasarkan tabel diatas, diketahui bahwa nilai R Square adalah sebesar 507 atau
sama dengan 50.7%. Angka tersebut mengandung arti bahwa variabel X1, X2, X3 dan X4
secara simultan berpengaruh terhadap variabel Y sebesar 50,7%. Sedangkan sisanya 49,3%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

D. Pembahasan
1) Pengaruh Variasi Produk terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian yang diperoleh mengenai pengaruh Variasi Produk terhadap
Loyalitas Produk adalah dari hasil uji hipotesis secara parsial yang dilakukan menunjukkan
bahwa nilai Thitung harga sebesar 4,574 dan Ttabel dengan a = 5% diketahui sebesar 1,1985.
Dengan demikian thitung lebih besar dari ttabel (4,574 > 1,1985) dan nilai signifikansi
sebesar 0,000 (lebih kecil dari 0,05) artinya HO ditolak dan Ha diterima. Berdasarkan hasil
tersebut, didapat kesimpulan bahwa HO ditolak dan Ha diterima, hal ini menunjukkan bahwa
secara parsial Variasi Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
Ftritto Chiken.

Dari hasil penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini maupun penelitian
sebelumnya dapat disimpulkan bahwa benar Variasi Produk memiliki pengaruh terhadap
Loyalitas Pelanggan Semakin tinggi Variasi Produk ini berkembang dan meningkat maka
semakin banyak konsumen yang akan mampir dan makan di Fritto Chiken.

Dalam hal ini, penilitan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yaitu Surya Andika
dan Pupung Purnamasari, Jurnal Ilmiah MEA Vol.8 No.2 (2024) yaitu “Pengaruh variasi
produk, promosi dan harga terhadap loyalitas pelanggan (studi kasus pada pelangan Kentucky
fried chicken di kab.bekasi).” yang menyatakann bahwa variable variasi produk mampu
berpengaruh atas loyalitas pelanggang terhadap fritto chiken dengan adanya variasi yang bnya
mampu membuat konsumen kembali lagi untuk mencicipi varian — varian baru dari Fritto
Chiken.

2) Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian yang diperoleh mengenai pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas
Produk adalah dari hasil uji hipotesis secara parsial yang dilakukan menunjukkan bahwa nilai
Thitung harga sebesar 0,976 dan Ttabel dengan o = 5% diketahui sebesar 1,1985. Dengan
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demikian thitung lebih besar dari ttabel (0,976 < 1,1985) dan nilai signifikansi sebesar 0,336
(lebih kecil dari 0,05) artinya HO diterima dan Ha ditolak. Berdasarkan hasil tersebut, didapat
kesimpulan bahwa HO ditolak dan Ha diterima, hal ini menunjukkan bahwa secara parsial
brand Image tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
Ftritto Chiken.

Dalam hal ini, penilitan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yaitu Melva
Hermawanty Saragih, Andrew Danielle Prayitta, Jurnal Simki Economic, Volume 6 No.l
(2023)yaitu Pengaruh Promosi, Kualitas Layanan dan Branding Terhadap Loyalitas
Pelanggan Menggunakan Dompet Digital Shopeepay.” yang menyatakann bahwa variabel
brand Image tidak mampu berpengaruh atas loyalitas pelanggang terhadap fritto chiken
dengan adanya variasi yang bnya mampu membuat konsumen kembali lagi untuk mencicipi
varian — varian baru dari Fritto Chiken.

Semakin tinggi tingkat Brand Image pada Fritto Chiken terkait Loyalitas Pelanggan
maka semakin tinggi konsumen untuk datang kembali ke fritto Chiken dan semakin rendah
tingkat kenyamanan konsumen terhadap variasi produk fritto chiken maka semakin rendah
konsumen yang ingin kembali datang ke Fritto Chiken.

3) Pengaruh Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian yang diperoleh mengenai pengaruh Promosi terhadap Loyalitas Produk
adalah dari hasil uji hipotesis secara parsial yang dilakukan menunjukkan bahwa nilai Thitung
harga sebesar 2,078 dan Ttabel dengan o = 5% diketahui sebesar 1,1985. Dengan demikian
thitung lebih besar dari ttabel (2,078 > 1,1985) dan nilai signifikansi sebesar 0,040 (lebih kecil
dari 0,05) artinya HO ditolak dan Ha diterima. Berdasarkan hasil tersebut, didapat kesimpulan
bahwa HO ditolak dan Ha diterima, hal ini menunjukkan bahwa secara parsial Promosi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggap Ftritto Chiken.

Dalam hal ini, penilitan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yaitu Kusuma
Wardhani, Sandra Aulia, Nugraha, Alfath Prasetya Agung, Journal of Cahaya Mandalika Vol.2,
No.1 (2021) yaitu Pengaruh Harga, Promosi Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Brand Image
Grab Dengan Kepuasan Konsumen.” yang menyatakann bahwa variabel Promosi mampu
berpengaruh atas loyalitas pelanggang terhadap fritto chiken dengan adanya variasi yang bnya
mampu membuat konsumen kembali lagi untuk mencicipi varian — varian baru dari Fritto
Chiken.

4) Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian yang diperoleh mengenai pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Produk adalah dari hasil uji hipotesis secara parsial yang dilakukan menunjukkan
bahwa nilai Thitung harga sebesar 1,867 dan Ttabel dengan o = 5% diketahui sebesar 1,660.
Dengan demikian thitung lebih besar dari ttabel (1,867 > 1,660) dan nilai signifikansi sebesar
0,065 (lebih kecil dari 0,05) artinya HO ditolak dan Ha diterima. Berdasarkan hasil tersebut,
didapat kesimpulan bahwa HO ditolak dan Ha diterima, hal ini menunjukkan bahwa secara
parsial Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan Ftritto Chiken.

Dalam hal ini, penilitan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yaitu Ni Kadek
Sintha Pratiwi, | Wayan Suartina, Ida Ayu Putu Widani Sugianingrat, Jurnal Widya Amrita,
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Vol.1,No.1 (2021)yaitu Kualitas Pelayanan (X1) Bauran Pemasaran (X2) Citra Merek
(X3)Loyalitas Pelanggan (Y).” yang menyatakann bahwa variabel Kualitas Pelayanan mampu
berpengaruh atas loyalitas pelanggang terhadap fritto chiken dengan adanya variasi yang
banya mampu membuat konsumen kembali lagi untuk mencicipi varian — varian baru dari
Fritto Chiken.

Semakin tinggi tingkat Kualitas Pelayanan pada Fritto Chiken terkait Loyalitas
Pelanggan maka semakin tinggi konsumen untuk datang kembali ke fritto Chiken dan
semakin rendah tingkat kenyamanan Konsumen terhadap Kualitas Pelayanan fritto chiken
maka semakin rendah konsumen yang ingin kembali datang ke Fritto Chiken.

5) Pengaruh Variasi Produk, Brand Image, Promosi dan Kualitas Pelayanan
terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan table diatas diketahui bahwa nilai fhitung 24,427 dengan nilai ftabel
pada o =0,05 diperoleh nilai ftabel 2,70 dari hasil diketahui fhitung > ftabel yaitu 24,427 >
2,70. Maka, dapat disimpulkan bahwa variable variasi produk, brand image, promosi dan
kualitas pelayanan secara Bersama saam berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Berdasarkan tabel diatas, diketahui bahwa nilai R Square adalah sebesar 507 atau
sama dengan 50.7%. Angka tersebut mengandung arti bahwa variabel X1, X2, X3 dan X4
secara simultan berpengaruh terhadap variabel Y sebesar 50,7%. Sedangkan sisanya 49,3%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

5 Kesimpulan

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka dapat dimpulkan adalah sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil pengujian t bahwa variabel Variasi produk (X1) secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Fritto Chicken di Kota
Medan.

2. Berdasarkan hasil pengujian t bahwa variabel Brand Image (X2) secara parsial tidak
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Fritto Chicken di Kota
Medan.

3. Berdasarkan hasil pengujian t bahwa variabel Promosi (X3) secara parsial berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Fritto Chicken di Kota Medan.

4. Berdasarkan hasil pengujian t bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X4) secara persial tidak
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Fritto Chicken di Kota
Medan

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan maka selanjutnya
peneliti memberikan saran agar kiranya dapat memberikan manfaat kepada pihak-pihak yang
terkait. Berikut merupakan saran yang diberikan oleh peneliti sebagai berikut :
1. Berdasarkan hasil statistik deskripsi terhadap variabel variasi produk dengan nilai rata rata
terendah (3,10) diperoleh pada butir pernyataan No.2 (Variasi harga produk fritto chicken
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memudahkan saya memilih produk yang sesuai dengan anggaran saya) hal ini dapat
disimpulkan bahwa variasi harga pada fritto chicken harus diperbaiki agar konsumen
mudah menyesuaikan anggaran yang dimilikinya.

2. Berdasarkan hasil statistik deskripsi terhadap variabel brand image dengan nilai rata-rata
terendah (3.03) diperoleh pada butir pernyataan No.5 (Fritto chicken memiliki rasa yang
enak dan terbuat dari bahan bahan yang berkualitas) hal ini dapat disimpulkan Fritto
Chicken perlu melakukan perbaikan rasa dan bahan yang berkualitas agar konsumen tetap
memiliki kesan terhadap Fritto Chicken dan terus loyal.

3. Berdasarkan hasil statistik deskripsi terhadap variabel promosi nilai rata-rata terendah(3,01)
diperoleh pada butir pernyataan No.6 (Fritto Chicken sering mengadakan acara yang
melibatkan masyarakat) hal ini dapat disimpulkan Fritto Chicken perlu melakukan kegiatan
yang melibatkan masyarakat agar pesan promosi yang disampaikan secara langsung sampai
kepada konsumen.

4. Berdasarkan hasil statistik deskripsi terhadap variabel kualitas pelayanan nilai rata-rata
terendah (3,05) diperolen pada butir pernyataan No.1 (Karyawan Fritto chicken
memberikan pelayanan dengan cepat dan tepat) hal ini dapat disimpulkan bahwaFritto
Chicken perlu melakukan perbaikan pada pelayanan yang diberikan oleh karyawan dengan
cepat dan tepat agar tidak adanya kekecewaan pada konsumen.
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