
PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KEPUASAN 

PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN PIZZA HUT 

 

 

Oleh : 

Nama : Samuel J. Daniel Djunaidi 

NIM   : 78160433 

 

Skripsi 

Diajukan sebagai salah satu syarat  untuk 

memperoleh gelar Sarjana Administrasi Bisnis 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

INSTITUT BISNIS dan INFORMATIKA KWI KIAN GIE 

JAKARTA 

Januari 2020 

 

 



PENGESAHAN 

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KEPUASAN 

PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN PIZZA HUT 

 

 

Diajukan oleh 

Nama : Samuel J. Daniel Djunaidi 

NIM   : 78160433 

 

Jakarta, Januari 2020 

 

 

Disetujui Oleh : 

Dosen Pembimbing 

 

 

 

(Tumpal J.R. Sitinjak, Ir., M.M.) 

 

 

INSTITUT BISNIS DAN INFORMATIKA KWIK KIAN GIE 

JAKARTA 2020 

 

 

 



ABSTRAK 

 

Samuel J. Daniel Djunaidi / 78160433 / 2020 / Pengaruh Kualitas Produk dan Kepuasan 

Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pizza Hut / Pembimbing: Tumpal J.R. Sitinjak, Ir., 

M.M. 

Pertumbuhan persaingan bisnis restoran cepat saji semakin pesat, khususnya di 

Indonesia dengan hadirnya berbagai bisnis makanan dan minuman. Salah satu bisnis restoran 

cepat saji adalah Pizza Hut. Pizza Hut hadir di indonesia untuk pertama kalinya pada tahun 

1984, dan merupakan restoran pizza pertama di Indonesia yang sukses hingga saat ini. Oleh 

karena itu,  penulis berminat untuk melakukan penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas 

Produk dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pizza Hut. 

Teori yang penulis gunakan untuk mendukung penelitian ini adalah definisi dan 

indikator-indikator yang berhubungan dengan kualitas produk, kepuasan pelanggan, dan 

loyalitas pelanggan. 

Objek penelitian ini adalah Pizza Hut. Penelitian ini menggunakan kuisioner sebagai 

instrumen dalam berkomunikasi dan pengolahan data. Penarikan sampel menggunakan non 

probability sampling dengan teknik judgment sampling. Prosedur yang digunakan untuk 

pengujian dan pengolahan data adalah analisis regresi dengan menggunakan software IBM 

SPSS Statistic 25. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa seluruh indikator dari masing-masing 

variabel valid, dan semua variabel penelitian reliabel. Berdasarkan analisis deskriptif diperoleh 

hasil bahwa kualitas produk Pizza Hut sangat baik, pelanggan Pizza Hut merasa puas dengan 

Pizza Hut, dan Pelanggan Pizza Hut yang merasa puas, loyal kepada Pizza Hut. Berdasarkan 

uji normalitas diperoleh hasil bahwa residual berdistribusi masuk akal. Dalam uji 

heteroskedastisitas, data yang ada tidak mengandung heteroskedastisitas dalam model regresi 

ini. Berdasarkan uji multikolinieritas, dinyatakan bahwa semua variabel independen tidak 

terjadi multikolinieritas. Berdasarkan uji otokorelasi, diperoleh hasil bahwa data tidak terjadi 

otokorelasi. Berdasarkan analisis regresi berganda, diperoleh hasil bahwa kualitas produk 

terbukti berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan terbukti 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.  

Kesimpulan dari penelitian ini adalah kualitas produk terbukti berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan memiliki pengaruh paling kuat terhadap loyalitas 

pelanggan, kualitas produk Pizza Hut sangat baik, pelanggan Pizza Hut merasa puas dengan 

Pizza Hut, dan Pelanggan Pizza Hut yang merasa puas, loyal kepada Pizza Hut. 

 

 

 



ABSTRACT 

 

Samuel J. Daniel Djunaidi / 78160433 / 2020 / Effect of Product Quality and Customer 

Satisfaction on Customer Loyalty in Pizza Hut / Mentor: Tumpal J.R. Sitinjak, Ir., M.M. 

The growth of the fast food restaurant business competition is growing rapidly, 

especially in Indonesia with the presence of various food and beverage businesses. One of 

many fast food restaurant business is Pizza Hut. Pizza Hut was present in Indonesia for the 

first time in 1984, and is the first successful pizza restaurant in Indonesia till today. Therefore, 

author is interested in conducting research with the title Effect of Product Quality and 

Customer Satisfaction on Customer Loyalty in Pizza Hut. 

The theory that the author uses to support this research is the definition and indicators 

related to product quality, customer satisfaction, and customer loyalty. 

The object of this research is Pizza Hut. This study uses a questionnaire as an 

instrument in communicating and processing data. Sampling using non probability sampling 

with judgment sampling techniques. The procedure used for testing and processing data is 

regression analysis using IBM SPSS Statistic 25 software. 

The results of this study indicate that all indicators of each variable are valid, and all 

research variables are reliable. Based on descriptive analysis, the results show that the quality 

of Pizza Hut products is very good, Pizza Hut customers are satisfied with Pizza Hut, and 

satisfied customer of Pizza Hut being loyal to Pizza Hut.. Based on the normality test, the 

results show that the residuals are reasonable distribution. In the heteroscedasticity test, the 

data does not contain heteroscedasticity in this regression model. Based on multicollinearity 

test, it is stated that all independent variables do not occur multicollinearity. Based on the 

autocorrelation test, the results obtained that the data does not occur autocorrelation. Based 

on multiple regression analysis, the results show that product quality is proven to have a 

positive effect on customer loyalty, customer satisfaction is proven to have a positive effect on 

customer loyalty. 

The conclusion of this study is that product quality has a positive effect on customer 

loyalty, customer satisfaction has been shown to have a positive effect on customer loyalty, 

customer satisfaction has the strongest effect on customer loyalty, Pizza Hut’s product quality 

is very well, customer of Pizza Hut feels satisfy with Pizza Hut, satisfied customer of Pizza Hut 

being loyal to Pizza Hut. 
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