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ABSTRAK

©®

~SherlyZAnggreani Halim / 29140375 / 2018 / Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Produk
g'Terhad,%lp Kepuasan Pelanggan Restoran Cepat Saji Pizza Hut / Dr. Tony Sitinjak, M.M.

By -1

Sperke bangan ilmu dan teknologi di zaman modern saat ini telah berkembang pesat
osghindgga menghasilkan perubahan pada sektor ekonomi, pendidikan, hingga ke perubahan
Lg’g@/a fidup. Masyarakat saat ini memiliki tingkat mobilitas yang tinggi sehingga
un'gmbﬁtuhkan kepraktisan dalam aktivitasnya, salah satunya makanan. Banyaknya
‘rﬁ_fefé)toran yang menyajikan makanan cepat saji membuat setiap produsen harus mampu

amempertahankan kepuasan pelanggan melalui citra merek dan kualitas produk yang tepat.

:Penellﬁan ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh citra merek dan kualitas produk
%te@hadgp kepuasan pelanggan makanan cepat saji merek Pizza Hut.

2 gﬁra @erek merek terdiri dari tiga dimensi yaitu fungsi produk, sikap terhadap produk,
c %@ reputasi merek. Sedangkan kualitas produk terdiri dari sembilan dimensi yaitu bentuk,
~keistitfewaan, kualitas kinerja, kesesuaian kualitas, daya tahan, keandalan, kemudahan
ﬁpé’fbalian gaya, dan penyesuaian. Kepuasan pelanggan adalah pengalaman menyenangkan
csetelala' mengkonsumsi produk yang ditawarkan dengan adanya perbandingan antara
mharapam dan kenyataan. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan akan merasa sangat puas
iatau s@hang

= m

8Metocg penelitian yang digunakan adalah metode kausal dengan menggunakan kuesioner
ountuk #engumpulkan data. Kuesioner disebar dengan menggunakan Google Docs kepada
grespo@en yang pernah mengkonsumsi makanan cepat saji merek Pizza Hut. Alat ukur
Zyang élgunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reabilitias, skala likert, uji
iasumsa; klasik, dan uji regresi berganda. Alat bantu yang digunakan untuk menganalisis
Sdata adalah SPSS 23.

o
Q

=}
- 3Hasil analisis menunjukkan responden setuju bahwa citra merek dan kualitas produk Pizza

SHut Bgik. Penelitian ini mendapatkan hasil bahwa citra merek dan kualitas produk
emﬂ.!d pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
(- |

A

%eynn%a

esinspulan dari penelitian ini adalah variabel citra merek dan variabel kualitas produk
|zzamut memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

Jagquins
%)

Ijewiojuj uep sius

Kata ﬁunci : Citra Merek, Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan

91D uenj JIm)
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ABSTRACT

©®

fSherI)g:Anggreani Halim / 29140375/ 2018 / The Influence of Brand Image and Product
EQuaIitzon Customer Satisfaction Fast Food Pizza Hut / Dr. Tony Sitinjak, M.M.

©
The development of science and technology in modern times is now growing rapidly
regultigg in changes in the economic sector, education, to change the lifestyle. Today's
sacietyhas a high level of mobility that requires practicality in its activities, blame food.
f—'l'ﬁ’e nBmber of restaurants that serve fast food every manufacturer should be able to
n@int@n customer satisfaction through the brand image and the right product quality. This
gstgr‘dyfﬁims to analyze the influence of brand image and product quality on customer

wsatisfagtion of fast food brand Pizza Hut.

]
Q

nbusw Buese

gas d

a &
c B_F;andf-:tmage of product brand, attitude towards product, and. Product quality, in terms of
gs@e, features, quality of performance, durability, style, and improvement. Customer
osatisfagtion is a pleasant experience after consuming the product offered with the
ic&np@ison between expectation and. If performance exceeds expectations, customers will

Sfeel vety satisfied or happy.
« =

e}

Q
=h

n}

@The regearch method used is questionnaire method to collect data. The questionnaires were
2distriyyted using Google Docs to respondents who had consumed Pizza Hut fast food.
SMeasuFing tool used in this research is the validity test, reabilitias test, likert scale,
oclassical principle test, and multiple regression test. The tool used to analyze the data is
2SPSS 23.

a =

ri’:rThe résults showed that respondents agreed with the brand image and the quality of the
3Pizza gut product.

Q
-]

§The result of this research is that brand image and product quality have positive influence
=}
3to customer satisfaction. Pizza Hut has a positive influence on customer satisfaction.

:1aquins ueingaiua

e)3ewLioju] uep sjusig 3nIIsu|

Ke ds: Brand Image, Product Quality, Customer Satisfaction

91D uenj i
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nact

©
&
x
Q,
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mem

usw buede

foleh gelar sarjana Ekonomi di Kwik Kian Gie School of Business.

)Ellu

Pada kesempatan ini peneliti ingin mengucapkan terima kasih kepada semua

ges dinb

P8I eadi]
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wh OX 191

eibe
Re]

mlils

neje u
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a1

h

1551
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BUEEHun—gepurgﬁun

@JU| 8P S
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2
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w
¥Bew

N
wn
My e
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M
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9]
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:19quins ueIngakusw uep uexuwinjuesuaw eduey 1ul sin BAIRY Yynin|as
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J
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eibeqa
nag
&) o3 191 qw

he)
Bunfu
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Ir

s

5
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SCHOOL OF _:Ezmm E b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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