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ABSTRAK 
 

Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui kualitas pelayanan Chicken Attack, dan seberapa 
besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Chicken Attack. Jenis penelitian ini 
adalah studi deskriptif dan studi kausal. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Data 
diperoleh dengan cara menyebarkan kuesioner kepada 100 pelanggan Chicken Attack. Teknik 
analisis dalam penelitian ini menggunakan metode  analisis regresi linier berganda. 

Dari hasil penelitian didapat bahwa kualitas pelayanan (X) Chicken Attack sebesar 67,20 %. 
Loyalitas (Y) pelanggan Chicken Attack sebesar 66,24 %. Sedangkan Secara simultan, kualitas 
pelayanan (X) memberikan pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Chicken Attack sebesar 
28,2%. Secara parsial, hanya dimensi emphaty (X5) yang memberikan pengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. 

Diketahui bahwa hanya dimensi emphaty (X5) yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan, oleh 
karena itu Chicken Attack harus memberikan porsi perhatian lebih terhadap dimensi emphaty ini 
dengan tidak mengabaikan empat dimensi lainnya, yakni tangible (X1), reliability (X2), responsiveness 
(X3), dan assurance (X4). 
 
Kata kunci: kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan restoran cepat saji 
 

ABSTRACT 
 

This study aimed to determine the service quality of Chicken Attack, and how much influence 
service quality on customer loyalty Chicken Attack. This research is a descriptive study and causal 
studies. This study uses a quantitative approach. Data obtained by distributing questionnaires to 100 
customers Chicken Attack. Techniques of analysis in this study using the method of multiple linear 
regression analysis. 

From the results obtained that the service quality of (X) Chicken Attack of 67.20%. Loyalty (Y) 
customers Chicken Attack of 66.24%. While Simultaneously, quality of service (X) has significant 
impact on customer loyalty Chicken Attack of 28.2%. Partially, only the dimensions of empathy (X5) 
which has significant impact on customer loyalty. 

It is known that the only dimension of empathy (X5) significantly to customer loyalty, therefore 
Chicken Attack should give more attention to the dimensions of the portion of this empathy by not 
ignoring the other four dimensions, namely tangible (X1), reliability (X2), responsiveness (X3) , and 
assurance (X4) 
 
Keywords: quality of service, customer loyalty fast food restaurants 
 
1. Pendahuluan 

Perubahan gaya hidup di masyarakat merupakan fenomena yang menarik bagi kalangan 
pengusaha terutama. Dikarenakan hal tersebut merupakan peluang untuk mendapatkan keuntungan. 
Menjamurnya usaha restoran fast food  bukanlah kebetulan, restoran fast food menjadi bagian dari 
gaya hidup era sekarang. Dengan segmen pasar anak muda dan mahasiswa yang sangat menyukai 
untuk bersosialisasi dan berbagai hal yang bersifat instan, maka peluang berkembangnya usaha 
restoran fast food menunjukkan tren postif. 

Di kawasan Telkom University mahasiswa dihadapkan pada banyak opsi tempat makan. Untuk 
dapat menciptakan kemampuan bersaing, rumah makan harus dapat menciptakan sesuatu hal yang 
lebih baik dibandingkan dengan pesaingnya. Chicken Attack merupakan salah satu rumah makan 
atau restoran fast food yang memaksimalkan kualitas pelayanan untuk mendapatkan loyalitas 
pelanggan terutama di kalangan mahasiswa. Menurut Handi Chandra (2008:151), pelanggan loyal 
adalah aset perusahaan. Tanpa pelanggan loyal dapat dipastikan pertumbuhan usaha sebuah 
perusahaan tidak akan berjalan mulus, tersendat-sendat, dan butuh suntikan dana berkelanjutan agar 
bisa tetap bertahan dan terus berkembang. Menarik untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan 
yang diberikan Chicken Attack sehingga sampai saat ini dapat terus bertahan. Berdasarkan penelitian 
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dan observasi awal yang dilakukan oleh penulis terhadap 10 responden yang merupakan konsumen 
dari Chicken Attack diketahui bahwa : 

 

 
 

Gambar 1.3 Diagram Hasil Observasi Awal 
Sumber : Penelitian dan Observasi 

 

Konsumen puas sebanyak 40%  atau 4 orang responden, serta mereferensikan kepada orang lain. 
Dan melakukan pembelian ulang. Sedangkan sejumlah 60 % atau 6 orang  responden merasakan 
kualitas pelayanan kurang memuaskan, tidak mereferensikan kepada orang lain, dan menyatakan 
siap berpindah kepada kompetitor. Hal ini menunjukkan tidak adanya kekebalan terhadap pesaing, 
dalam jangka panjang akan berakibat terhadap lemahnya loyalitas konsumen atau pelanggan 
terhadap Chicken Attack. 

Ditemukan beberapa permasalahan pelanggan, terkait dengan lima dimensi kualitas pelayanan 
yaitu bukti fisik (tangibles), reliabilitas (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 
(assurance), dan empati (empathy). Seperti masih banyaknya pelanggan yang mengeluhkan tentang 
ketepatan waktu pengiriman makanan, pelanggan memesan delivery dan makanan baru diterima 
lebih dari 30 menit. Menu yang disediakan sudah tidak ada atau habis sebelum waktu operasional 
tutup. Tempat yang disediakan kurang nyaman, sempitnya tempat, penataan dan desain tempat 
kurang nyaman, serta sirkulasi udara yang ada kurang begitu baik sehingga membuat tempat terasa 
panas.Maka tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
Chicken Attack kepada pelanggan, kondisi loyalitas pelanggan Chicken Attack dan seberapa besar 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Chicken Attack. 
 
2. Dasar Teori dan Metodologi Penelitian 
2.1 Dasar Teori 
2.1.1 Kualitas Pelayanan 

Kualitas jasa atau kualitas pelayanan berkonstribusi signifikan bagi penciptaan diferensiasi, 
penempatan pasar (positioning), dan strategi bersaing organisasi pemasaran, baik perusahaan 
manufaktur maupun penyedia jasa. Kualitas pelayanan yang baik merupakan langkah awal untuk 
membentuk loyalitas pelanggan. Menurut Parasuraman dalam mengevaluasi kualitas pelayanan yang 
dapat digunakan sebagai kerangka perencanaan strategi dan analisis yaitu bukti langsung (tangibles), 
keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy). 
 
2.1.2 Loyalitas 

Loyalitas pelanggan adalah wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan 
pembelian secara terus-menerus terhadap barang atau jasa suatu perusahaan yang dipilih,  
karakteristik pelanggan yang loyal yakni melakukan pembelian secara teratur. membeli di luar lini 
produk/jasa, mereferensikan kepada orang lain, enunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing-
pesaing (Griffin, 2005:31). 

 
2.1.3 Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan 

Kualitas berkaitan erat dengan loyalitas pelanggan, kualitas memberikan  dorongan khusus bagi 
para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan 
perusahaan. Kualitas juga dapat mengurangi biaya. Apabila perusahaan melaksanakan salah satu 
keuggulan dalam menjalankan usahanya, yaitu dengan memiliki kualitas pelayanan yang baik, maka 
startegi tersebut merupakan  salah satu hal yang menyebabkan timbulnya pelanggan yang loyal yang 
merupakan aset bagi perusahaan (Romulo, 2007:1). 
 

 
Gambar 2.1 

Hubungan Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, dan Keuntungan Perusahaan 
Sumber : Romulo Carvalho de Oliviera (2007:1) 
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Maka dirumuskan paradigma masalah yang akan diteliti. Dalam penelitian ini penulis 
menempatkan kualitas pelayanan sebagai variabel yang mempengaruhi (variabel X) dan loyalitas 
pelanggan sebagai variabel yang dipengaruhi (variabel Y). Pola hubungan variabel X dan variabel Y 
secara sistematis dapat digambarkan sebagai berikut : 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

Gambar 2.2 
Kerangka Pemikiran 

 
2.2 Metodologi Penelitian 
2.2.1   Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah studi deskriptif. Studi deskriptif dilakukan untuk mengetahui dan menjadi 
mampu untuk menjelaskan karakteristik variabel yang diteliti dalam suatu situasi. Pendekatan dalam 
penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. 

 
 2.2.2   Operasional Variabel 
1. Variabel bebas/independent variable (X) yaitu variabel yang mempengaruhi variabel terikat 

(Sugiyono, 2012:39). Pada penelitian ini variabel bebasnya yaitu X1 bukti fisik (tangibles), X2 
reliabilitas (reliability), X3 daya tanggap (responsiveness), X4 jaminan (assurance), dan X5 empati 
(empathy). 

2. Variabel terikat/dependent variable (Y) yaitu variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, 
karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2012:39). Pada penelitian ini variabel terikatnya yaitu 
loyalitas pelanggan. 
 

2.2.3   Populasi dan Sampel Penelitian 
Populasi dalam penelitian seluruh pelanggan Chicken Attack dengan sampel 100 orang. Teknik 

sampling yang digunakan untuk pengambilan sampel adalah nonprobability sampling insidental. 
 
2.2.4   Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan kuesioner dengan 
skala kualitas pelayanan dan skala loyalitas. Jenis skala yang digunakan yaitu skala Likert. Dengan 
teknik analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif untuk memberikan gambaran mengenai 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Chicken Attack. dan analisis regresi linier 
berganda untuk mengetahui besar pengaruh variabel independen atau bebas terhadap variabel 
dependen atau terikat. Analisis data dilakukan dengan menggunakan program SPSS versi 20.0 for 
windows. 
 
3. Hasil Penelitian 
3.1   Penilaian Responden Terhadap Variabel Kualitas Pelayanan 

Untuk melihat penilaian responden terhadap variabel kualitas layanan secara keseluruhan dapat 
dilihat pada uraian berikut. Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa skor aktual untuk variabel 
kualitas layanan secara keseluruhan adalah sebesar 9408 dan skor ideal 14000 dengan nilai 
persentase yang diperoleh sebesar 67,20% dan termasuk dalam kategori cukup berada pada rentang 
interval 52,01% – 68,00%.  

 
 
 
 
 

Kualitas Pelayanan (X) 

 Bukti Fisik (X1) 

 Reliabilitas (X2) 

 Daya tanggap (X3) 

 Jaminan (X4) 

 Empati (X5) 

Parasuraman (Ratnasari 

dan Aksa, 2011:107) 

 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

 Melakukan pembelian 

berulang secara teratur 

 Membeli antar lini produk jasa 

 Mereferensikan kepada orang 

lain. 

 Menunjukkan kekebalan 

terhadap tarikan pesaing 

(Jill Griffin, 2005:31) 

 



Tabel 4.13 
Rekapitulasi Penilaian Responden Terhadap Variabel Kualitas Pelayanan 

 

Variabel Dimensi 
Skor 

Aktual 
Skor 
Ideal 

% Kategori 

Kualitas 
Pelayanan 

Tangible 2460 4900 50,20 
Kurang 

Baik 

Reliability 1875 2500 75,00 Baik 

Responsiveness 1428 1600 89,25 
Sangat 

Baik 

Assurance 1892 2500 75,68 Baik 

Emphaty 1753 2500 70,12 Baik 

Total 9408 14000 67,20 Cukup 

 
 
 
 

Gambar 4.7 
Garis Kontinum Respon Pelanggan Terhadap Variabel Kualitas Pelayanan 

 
3.2   Penilaian Responden Terhadap Variabel Loyalitas Konsumen 

Variabel loyalitas konsumen terdiri dari lima indikator yang dituangkan dalam lima pernyataan. 
Berikut ini disajikan skor tanggapan responden terhadap lima pernyataan dari variabel loyalitas 
konsumen. 

Tabel 4.14 
Skor Tanggapan Responden Terhadap Variabel Loyalitas Konsumen 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
Gambar 4.8 

Garis Kontinum Respon Pelanggan Terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan 
 

Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa skor aktual untuk variabel loyalitas konsumen secara 
keseluruhan adalah sebesar 1656 dan skor ideal 2500 dengan nilai persentase yang diperoleh 
sebesar 66,24% dan termasuk dalam kategori cukup berada pada rentang interval 52,01% – 68,00%.  
 
3.3 Pengaruh Kualitas Persepsi Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Chicken Attack   

Tahun 2014 
Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh persepsi kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan Chicken Attack. Maka dilakukan analisis regresi linier berganda yang terdiri dari 

No Pernyataan 
Skor 

Aktual 
Skor 
Ideal 

% 

1 

Anda akan tetap mengunjungi 
Chicken Attack walaupun ada yang  
menawarkan produk dan pelayanan 
lain yang sejenis 

325 500 65,00 

2 

Anda memberitahukan keunggulan 
produk ataupun keunggulan 
pelayanan Chicken Attack  kepada 
orang lain/ pihak lain 

342 500 68,40 

3 
Anda akan memberikan saran kepada 
orang lain untuk mengunjungi Chicken 
Attack 

346 500 69 

4 
Anda akan tetap mengunjungi 
Chicken Attack dalam jangka waktu 
panjang 

318 500 63,60 

5 
Anda sering membeli menu lain, 
selain menu khas Chicken Attack 

325 500 65,00 

Total Skor 1656 2500 66,24 



persamaan regresi linier berganda, analisis koefisien determinasi dan pengujian hipotesis dengan 
terlebih dahulu dilakukan pengujian asumsi klasik. 
3.3.1   Uji Asumsi Klasik 
a.   Uji Normalitas 

Dari table terlihat bahwa nilai signifikansi residual sebesar 0,950. Hal ini menunjukkan bahwa nilai 
signifikansi residual> 0,05 maka distribusi dari data memenuhi asumsi normalitas. 

Tabel 4.15 
Hasil Uji Normalitas Data 

 
b. Uji Multikolinieritas  

Apabila nilai tolerance lebih dari 0,1 dan nilai VIF kurang dari 10, maka diperkirakan tidak terjadi 
multikolenearitas. Tolerance value yang diperoleh kelima nilai variabelnya lebih besar dari 0,1. 
Sedangkan nilai VIF yang diperoleh Kelima variabel nilainya lebih kecil dari 10, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa diantara kelima variabel bebas tidak ditemukan adanya masalah multikolinieritas. 

Tabel 4.16 
Hasil Uji Multikolinieritas Data 

 
c. Uji Heteroskedastisitas 

Hasil pengujian heteroskedastisitas dengan menggunakan metode grafik scatterplot. Dari gambar 
terlihat bahwa data yang diperoleh menyebar tidak beraturan dan tidak membentuk pola tertentu. 
Kondisi ini menunjukkan bahwa varians redual dalam data bersifat homokedastisitas.Dari ketiga hasil 
pengujian asumsi klasik di atas, diketahui tidak ditemukannya pelanggaran asumsi klasik, sehingga 
analisis regresi linier berganda dapat digunakan 

 
               Gambar 4.1 

            Hasil Uji Heteroskedastisitas 
 
3.3.2   Persamaan Regresi Linier Berganda 
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk meramalkan variabel terikat ketika variabel bebas 
dinaikan atau diturunkan.Dari pengolahan data yang telah dilakukan, diperoleh hasil sebagai berikut.      
Dari tabel di atas diperoleh persamaan sebagai berikut: 

Y = 3,864- 0,026X1 + 0,176X2 + 0,113X3+ 0,151X4 + 0,338X5 
Dari hasil persamaan regresi linier berganda tersebut masing-masing variabel dapat 

diinterpretasikan sebagai berikut. Konstanta sebesar 3,864 menyatakan bahwa tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, dan emphaty bernilai 0 (nol) dan tidak ada perubahan, maka loyalitas 
pelangganakan bernilai sebesar 3,864. Nilai variabel X1 yaitu tangible memiliki koefisien regresi 



sebesar -0,026, artinya jika tangible meningkat, sementara reliability, responsiveness, assurance, dan 
emphaty konstan, maka loyalitas pelangganmenurun sebesar -0,026. Nilai variabel X2 yaitu reliability 
memiliki koefisien regresi sebesar 0,176, artinya jika reliability meningkat, sementara tangible, 
responsiveness, assurance, dan emphaty konstan, maka loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar  
0,176. Nilai variabel X3 yaitu responsiveness memiliki koefisien regresi sebesar 0,113, artinya jika 
responsiveness mengalami peningkatan, sementara tangible, reliability, assurance, dan emphaty 
konstan, maka loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 0,113. Nilai variabel X4 yaitu assurance 
memiliki koefisien regresi sebesar 0,151, artinya jika assurance mengalami peningkatan, sementara 
tangible, reliability, responsiveness, dan emphaty konstan, maka loyalitas pelanggan akan meningkat 
sebesar 0,151. Nilai variabel X5 yaitu emphaty memiliki koefisien regresi sebesar 0,338, artinya jika 
emphaty mengalami peningkatan, sementara tangible, reliability, responsiveness, dan assurance 
konstan, maka loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 0,338. 
 

Tabel 4.17 
Persamaan Regresi Linier Berganda 

 
 

3.3.3   Analisis Koefisien Determinasi 
Uji koefisien determinasi digunakan untuk melihat seberapa besar varians variabel terikat 

dipengaruhi oleh varians variabel bebas, atau dengan kata lain seberapa besar variabel bebas 
mempengaruhi variabel terikat. Nilai koefisien determinasi atau R-square yang diperoleh sebesar 
0,282 atau 28,2%. Hal ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri dari tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, dan emphaty memberikan kontribusi pengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan Chicken Attack sebesar 28,2%, sedangkan sisanya sebesar 71,8% merupakan pengaruh 
dari faktor lain yang tidak diteliti. 

Tabel 4.18 
Koefisien Determinasi 

 
Sedangkan untuk melihat besarnya konstribusi pengaruh dari masing-masing variabel dapat 

dilihat dengan cara mengalikan nilai beta dengan nilai zero order sebagai berikut: 
                    Tabel 4.19 

                        Analisis Koefisien Determinasi Parsial 

 
Pengaruh X1 terhadap Y = -0,029 x 0,233 = -0,007 atau -0,7%. Pengaruh X2 terhadap Y = 0,147 x 
0,439= 0,065 atau 6,5%. Pengaruh X3 terhadap Y = 0,082 x 0,378= 0,031 atau 3,1%. Pengaruh X4 
terhadap Y = 0,127 x 0,439= 0,056 atau 5,6%. Pengaruh X5 terhadap Y = 0,284 x 0,480= 0,136 atau 
13,6%. Terlihat bahwa emphaty (X5) memberikan kontribusi pengaruh terbesar terhadap loyalitas 
pelanggan (Y) dengan kontribusi pengaruh yang diberikan sebesar 13,6%, diikuti oleh reliability (X2) 
sebesar 6,5%, kemudian assurance (X4) memberikan pengaruh sebesar 5,6%, selanjutnya 
responsiveness (X3) memberikan pengaruh sebesar 3,1% dan pengaruh terkecil diberikan oleh 
tangible (X1) dengan kontribusi yang diberikan sebesar -0,7%. 
 



3.3.4 Pengujian Hipotesis Simultan (Uji F) 
Dari hasil pengujian hipotesis simultan (uji F) di atas, diperoleh nilai F-hitung sebesar 7,370. Nilai 

ini akan dibandingkan dengan nilai F-tabel pada tabel distribusi F. Dengan α=0,05, db1=5 dan db2=94, 
diketahui bahwa nilai F-tabel sebesar 2,311. Dari nilai-nilai di atas terlihat bahwa nilai F-hitung yang 
diperoleh 7,370> nilai F-tabel 2,311, sesuai dengan kriteria pengujian hipotesis bahwa H0 ditolak dan 
Ha diterima, artinya secara simultan kualitas pelayanan yang terdiri dari tangible (X1), reliability (X2), 
responsiveness (X3), assurance (X4), dan emphaty (X5) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan Chickeh Attack (Y).       

         Tabel 4.20 
Pengujian Hipotesis Simultan 

 
3.3.5 Pengujian Hipotesis Parsial (Uji t) 
 Pengujian Hipotesis Parsial X1 - X5 

Tabel 4.21 
Pengujian Hipotesis Parsial X1 

 

Dapat dilihat bahwa nilai t-hitung yang diperoleh variable tangible (X1) sebesar -0,279. Nilai ini 
akan dibandingkan dengan nilai t-tabel pada tabel distribusi t. Dengan α=0,05, df=n-k-1=100-5-1=94, 
diperoleh nilai t-tabel untuk pengujian dua pihak sebesar (-1,985 dan 1,985). Dari nilai-nilai di atas 
terlihat bahwa nilai t-hitung yang diperoleh tangible (X1) sebesar -0,279, berada di antara nilai t-tabel (-
1,985 dan 1,985), sesuai dengan kriteria pengujian hipotesis bahwa H0 diterima dan Ha ditolak. Artinya 
secara parsial, tangible (X1) tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Chicken Attack 
(Y). Nlai t-hitung yang diperoleh variable reliability (X2) sebesar 1,126. Artinya secara parsial, reliability 
(X2) tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Chickeh Attack (Y). Nilai t-hitung yang 
diperoleh variabel responsiveness (X3) sebesar 0,702. Artinya secara parsial, responsiveness (X3) 
tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Chickeh Attack (Y). Nilai t-hitung yang 
diperoleh variabel assurance (X4) sebesar 0,892. Artinya secara parsial, assurance (X4) tidak 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Chicken Attack (Y). 

Nilai t-hitung yang diperoleh variabel emphaty (X5) sebesar 2,370 dibandingkan dengan nilai t-tabel 
pada tabel distribusi t. Dengan α=0,05, df=n-k-1=100-5-1=94, diperoleh nilai t-tabel untuk pengujian 
dua pihak sebesar (-1,985 dan 1,985). Dari nilai-nilai di atas terlihat bahwa nilai t-hitung yang 
diperoleh emphaty (X5)  sebesar 2,370, berada di luar nilai t-tabel (-1,985 dan 1,985), sesuai dengan 
kriteria pengujian hipotesis bahwa H0 ditolak dan Ha diterima. Artinya secara parsial, emphaty (X5) 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Chicken Attack (Y). 

 
4. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan pada bab sebelumnya, 
maka penulis mengambil beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh Chicken Attack kepada pelanggan dinilai cukup baik, 
ditunjukkan dengan perolehan nilai persentase sebesar 67,20%. Hal ini didukung oleh 
keandalan yang diberikan Chicken Attack kepada pelanggan, ditambah dengan adanya 
kesediaan karyawan untuk membantu pelanggan yang mengalai kesulitan. 

2. Para pelanggan Chicken Attack memiliki loyalitas yang cukup tinggi terhadap perusahaan, 
ditunjukan dengan perolehan nilai persentase sebesar 66,24%. Hal ini ditunjukkan dengan 
pemberian saran kepada orang lain untuk mengunjungi Chicken Attack dan juga kesediaan 
pelanggan memberitahukan keunggulan produk ataupunkeunggulan pelayanan Chicken 
Attack kepada orang/pihak lain. 

3. Secara simultan, kualitas pelayanan yang terdiri dari tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, dan emphaty memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
Chicken Attack, dengan kontribusi pengaruh yang cukup kecil sebesar 28,2%. Sedangkan 



secara parsial, hanya dimensi emphaty yang memberikan pengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan.  
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