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ABSTRAK 

Felix / 79160441 / 2019/ Pengaruh Kualitas Produk, Kepuasaan Pelanggan dan Kualitas 

Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pizza Hut / Ir. Tumpal J.R. Sitinjak, M.M. 

 Pizza Hut merupakan salah satu nama restoran yang sudah tidak asing lagi terdengar 

di telinga para penggemar makanan Pizza yang ada. Restoran ini hadir pertama kali di 

Indonesia sejak tahun 1984 dan dari sejak awal hingga sekarang restoran ini tetap konsisten 

dalam melayani para pelangganya yang berkunjung ke Pizza Hut. Semakin ketatnya 

persaingan dalam bisnis ini yang disebabkan oleh munculnya beberapa pesaing baru, 

membuat pihak Pizza Hut untuk semakin intensif dalam meningkatkan kualitas produk, 

kepuasaan pelanggan, dan kualitas layanan untuk menciptakan loyalitas pelanggan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh kualitas produk, kepuasaan pelanggan, 

dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan Pizza Hut. 

 Loyalitas Pelanggan terdiri dari 4 dimensi yaitu melakukan pembelian secara 

berulang, pembelian antar lini dan jasa, merefrensikan kepada orang lain, dan menunjukkan 

kekebalan terhadap tawaran pesaing. Kualitas produk terdiri dari 7 dimensi yaitu Form, 

Feature, Performance Quality, Conformance Quality, Durability, Reliability, dan Style. 

Kepuasaan Pelanggan terdiri dari 5 dimensi yaitu pelanggan yang sangat puas umumnya 

tetap loyal lebih lama, membeli lebih banyak karena perusahaan memperkenalkan produk 

baru, berbicara baik kepada orang lain tentang perusahaan dan produknya, kurang 

memperhatikan merek yang bersaing dan kurang sensitive terhadap harga, dan menawarkan 

ide produk dan biaya yang lebih murah untuk melayani daripada pelanggan baru. Kualitas 

Layanan terdiri dari 4 dimensi yaitu Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. 

 Metode penelitian yang dilakukan adalah metode Non Probability Sampling dengan 

mengumpulkan data melalui kuesioner dengan menyebarkan kepada 150 responden yang 

merupakan pelanggan Pizza Hut. Alat ukur dalam penelitian adalah uji validitas, uji 

realibilitas, uji regresi linier berganda, uji skor rata, rentang skala, dan uji asumsi klasik. Alat 

bantu yang digunakan adalah SPSS 20.0 

 Hasil penelitian ini menemukan bahwa variabel kualitas produk dan kualitas layanan 

tidak terbukti mempengaruhi loyalitas pelanggan. Variabel kepuasaan pelanggan terbukti 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

 Penelitian ini menghasilkan kesimpulan bahwa kualitas produk dan kualitas layanan 

tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasaan pelanggan berpengaruh secara 

signifikan yang artinya bahwa pelanggan mempunyai pengalaman positif sehingga 

memunculkan loyalitas pelanggan.   
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ABSTRACT 

Felix / 79160441/2019 / Effect of Product Quality, Customer Satisfaction, and Service 

Quality on Customer Loyalty Pizza Hut / Ir. Tumpal J.R. Sitinjak, M.M. 

 Pizza Hut is a restaurant name that is familiar in the ears of fans of existing Pizza 

food. This restaurant first appeared in Indonesia since 1984 and from the beginning until 

now this restaurant has remained consistent in serving its customers who visit Pizza Hut. 

The increasingly fierce competition in this business caused by the emergence of several new 

competitors, makes the Pizza Hut to be more intensive in improving product quality, 

customer satisfaction, and service quality to create customer loyalty. This study aims to 

analyze the effect of product quality, customer satisfaction, and service quality on Pizza Hut 

customer loyalty.  

 Customer Loyalty consists of 4 dimensions, namely making repeated purchases, 

purchasing between lines and services, reflecting on others, and showing immunity to 

competitors' offers. Product quality consists of 7 dimensions, namely Form, Feature, 

Performance Quality, Conformance Quality, Durability, Reliability, and Style. Customer 

Satisfaction consists of 5 dimensions: highly satisfied customers generally stay loyal longer, 

buy more because the company introduces new products, speaks well to others about the 

company and its products, pays less attention to competitive brands and is less price 

sensitive, and offers ideas products and costs that are cheaper to serve than new customers. 

Service Quality consists of 4 dimensions, namely Reliability, Responsiveness, Assurance, 

and Empathy. 

 The research method used is the Non Probability Sampling method by collecting data 

through a questionnaire by distributing to 150 respondents who are Pizza Hut customers. 

Measuring instruments in this research are validity test, reliability test, multiple linear 

regression test, average score test, scale range, and classic assumption test. The tool used is 

SPSS 20.0 

 The results of this study found that product quality and service quality variables were 

not proven to affect customer loyalty. Variable customer satisfaction proven to affect 

customer loyalty. 

 This research concludes that product quality and service quality do not affect 

customer loyalty. Customer satisfaction has a significant effect, which means that customers 

have a positive experience that raises customer loyalty.  
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