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ABSTRAK 

 

Sherly Anggreani Halim / 29140375 / 2018 / Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Produk 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Restoran Cepat Saji Pizza Hut / Dr. Tony Sitinjak, M.M. 

 

Perkembangan ilmu dan teknologi di zaman modern saat ini telah berkembang pesat 

sehingga menghasilkan perubahan pada sektor ekonomi, pendidikan, hingga ke perubahan 

gaya hidup. Masyarakat saat ini memiliki tingkat mobilitas yang tinggi sehingga 

membutuhkan kepraktisan dalam aktivitasnya, salah satunya makanan. Banyaknya 

restoran yang menyajikan makanan cepat saji membuat setiap produsen harus mampu 

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

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh citra merek dan kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan makanan cepat saji merek Pizza Hut. 

 

Citra merek merek terdiri dari tiga dimensi yaitu fungsi produk, sikap terhadap produk, 

dan reputasi merek. Sedangkan kualitas produk terdiri dari sembilan dimensi yaitu bentuk, 

keistimewaan, kualitas kinerja, kesesuaian kualitas, daya tahan, keandalan, kemudahan 

perbaikan, gaya, dan penyesuaian. Kepuasan pelanggan adalah pengalaman menyenangkan 

setelah mengkonsumsi produk yang ditawarkan dengan adanya perbandingan antara 

harapan dan kenyataan. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan akan merasa sangat puas 

atau senang. 

 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kausal dengan menggunakan kuesioner 

untuk mengumpulkan data. Kuesioner disebar dengan menggunakan Google Docs kepada 

responden yang pernah mengkonsumsi makanan cepat saji merek Pizza Hut. Alat ukur 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reabilitias, skala likert, uji 

asumsi klasik, dan uji regresi berganda. Alat bantu yang digunakan untuk menganalisis 

data adalah SPSS 23. 

 

Hasil analisis menunjukkan responden setuju bahwa citra merek dan kualitas produk Pizza 

Hut baik. Penelitian ini mendapatkan hasil bahwa citra merek dan kualitas produk 

memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah variabel citra merek dan variabel kualitas produk 

Pizza Hut memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

Kata Kunci : Citra Merek, Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

Sherly Anggreani Halim / 29140375/ 2018 / The Influence of Brand Image and Product 

Quality on Customer Satisfaction Fast Food Pizza Hut / Dr. Tony Sitinjak, M.M. 

 

The development of science and technology in modern times is now growing rapidly 

resulting in changes in the economic sector, education, to change the lifestyle. Today's 

society has a high level of mobility that requires practicality in its activities, blame food. 

The number of restaurants that serve fast food every manufacturer should be able to 

maintain customer satisfaction through the brand image and the right product quality. This 

study aims to analyze the influence of brand image and product quality on customer 

satisfaction of fast food brand Pizza Hut. 

 

Brand image of product brand, attitude towards product, and. Product quality, in terms of 

size, features, quality of performance, durability, style, and improvement. Customer 

satisfaction is a pleasant experience after consuming the product offered with the 

comparison between expectation and. If performance exceeds expectations, customers will 

feel very satisfied or happy. 

 

The research method used is questionnaire method to collect data. The questionnaires were 

distributed using Google Docs to respondents who had consumed Pizza Hut fast food. 

Measuring tool used in this research is the validity test, reabilitias test, likert scale, 

classical principle test, and multiple regression test. The tool used to analyze the data is 

SPSS 23. 

 

The results showed that respondents agreed with the brand image and the quality of the 

Pizza Hut product.  

 

The result of this research is that brand image and product quality have positive influence 

to customer satisfaction. Pizza Hut has a positive influence on customer satisfaction. 
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