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ABSTRAK 

Lydia Hadiwijaya / 22120011 / 2016 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Kualitas Produk 

Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Pizza Hut di Kelapa Gading Jakarta Utara / 

Pembimbing: Ir. Tumpal J.R. Sitinjak, MM. 

         Di Indonesia, khususnya kota Jakarta, masyarakat menilai bahwa roti merupakan 

makanan cita rasa yang baik. Dilihat dari situasi dan kondisi tersebut roti pizza merupakan 

pilihan yang tepat, karena Pizza merupakan makanan yang mengenyangkan. Memiliki 

banyak variasi rasa dan permintaannya pun meningkat dari masyarakat, khususnya dilihat 

dari Jakarta dan sekitarnya. Pizza Hut merupakan salah satu restoran pizza yang diminati 

penduduk Jakarta. Maka dari itu penulis tertarik untuk melakukan penelitian tentang 

Pengaruh Kualitas Layanan dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada 

Pizza Hut di Kelapa Gading Jakarta Utara. 

         Teori yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah definisi berserta 

indikator-indikator dari kualitas layanan, kualitas produk dan kepuasan pelanggan. 

        Obyek dari penelitian ini adalah Pizza Hut di Kelapa Gading Jakarta Utara dengan 

subyek penelitian orang-orang yang pernah mengkonsumsi produk Pizza Hut di Kelapa 

Gading Jakarta Utara. Penelitian ini dilakukan dengan cara komunikasi, yaitu menyebarkan 

kuesioner kepada 150 responden untuk pengumpulan data dan untuk penarikan sampel 

menggunakan non probability sampling dengan teknik judgement sampling. Prosedur yang 

digunakan untuk pengujian model dan pengolahan data adalah model persamaan struktural 

(SEM). 

         Hasil dari analisis menunjukkan kualitas layanan tidak terbukti berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. Sedangkan kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. 

         Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan kualitas layanan tidak terbukti 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada  Pizza Hut di Kelapa Gading Jakarta Utara 

dan terdapat bukti kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Pizza 

Hut di Kelapa Gading Jakarta Utara.  
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                                                               ABSTRACT 

Lydia Hadiwijaya / 22120011/ 2016 / The Influence of Service Quality and Product 

Quality to Customer Satisfaction at Pizza Hut in Kelapa Gading North of Jakarta / Advisor 

: Ir. Tumpal J.R Sitinjak, MM. 

        In Indonesia, especially in Jakarta, people think that bread is a food with good taste. 

Seen  from the circumstances pizza is the right choice, because pizza is a glut of food. Has 

a lot variety of flavors and pizza has a high amount of demand from public, especially in 

Jakarta. Pizza Hut is one of pizzeria that is preferred in Jakarta. Thus the authors are 

interested in doing research about  The Influence of Service Quality and Product Quality  

to Customer Satisfaction at Pizza Hut in Kelapa Gading North Jakarta. 

        The theories used to support this research were the definitions of service quality, 

product quality and customer satisfaction along with their indicators. 

        The object of this research is a Pizza Hut in Kelapa Gading North of Jakarta with 

research subject are those who consume products Pizza Hut in Kelapa Gading North 

Jakarta. This research was conducted by means of communication, that is distributing 

questionnaires to 150 respondents for data collection and for sampling using non-

probability sampling with judgment sampling technique. The procedure used to test the 

model and data processing are Structural Equation Modeling (SEM). 

       The results of the analysis indicate the quality of service is not proven effect on 

customer satisfaction. While the quality of the product positively affects on customer 

satisfaction. 

       The conclusion of this research indicate the quality of service is not proven effect on 

customer satisfaction at Pizza Hut in Kelapa Gading, North Jakarta and there is evidence 

show product quality has an influence on customer satisfaction at Pizza Hut in Kelapa 

Gading, North Jakarta. 
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