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PERCEPTION ON CUSTOMER LOYALTY MEDIATED BY CUSTOMER 

SATISFACTION PIZZA HUT IN JAKARTA 

(C) XVII+ 114 Pages + 41 Tables + 12 Pictures + 3 Attachments 

(D) MARKETING MANAGEMENT 

(E) Abstract: The purpose of this study is to ensure that customer satisfaction can 

help and shape customer loyalty and overcome various challenges that exist in 

Pizza Hut restaurants, such as improving food quality, service quality, and price 

perception so that customers feel satisfied which ultimately increases customer 

loyalty. The population in this study were Pizza Hut customers in Jakarta using a 

sample of 200 respondents. The sampling technique used in this study was non-

probability sampling. The data analysis technique used was SMART PLS 4.0 with the 

steps of outer model analysis, inner model analysis, path analysis, and hypothesis 

testing. The data collection technique in this study used a questionnaire. The 

results of the study showed that the results of the study showed that food quality, 

service quality, and price perception had a positive and significant effect on 

customer satisfaction. This study also revealed that customer satisfaction mediates 

the relationship between these variables and customer loyalty. Keywords: food 

quality, service quality, price perception, customer loyalty, customer satisfaction. 
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DIMEDIASI OLEH KEPUASAN PELANGGAN PIZZA HUT DI JAKARTA. 

(C) XVII + 114 Halaman + 41 Tabel + 12 Gambar + 3 Lampiran 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Abstrak: Tujuan penelitian ini untuk untuk memastikan kepuasan pelanggan 

dapat membantu dan membentuk loyalitas pelanggan serta mengatasi berbagai 

tantangan yang ada di restoran Pizza Hut, seperti meningkatkan kualitas makanan, 

kualitas pelayanan, dan persepsi harga supaya pelanggan merasa puas yang pada 

akhirnya mampu meningkatkan loyalitas pelanggan. Populasi pada penelitian ini 

adalah pelanggan Pizza Hut di Jakarta dengan menggunakan sampel sebanyak 200 

respoden. Teknik sampel yang digunakan pada penelitian ini non-probability 

sampling. Teknik analisis data yang digunakan menggunakan SMART PLS 4.0 

dengan langkah pengujian analisis outer model, analisis inner model, analisi jalur, 

dan uji hipotesis. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan 

kuesioner. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa food quality, service quality, dan price perception memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Penelitian ini juga 

mengungkap bahwa customer satisfaction memediasi hubungan antara variabel- 

variabel tersebut dengan customer loyalty. 

Keyword: kualitas makanan, kualitas layanan, persepsi harga, loyalitas pelanggan, 

kepuasan pelanggan. 

(F) Daftar Pustaka: 63 (1980-2024) 

(G) Dr. Tommy Setiawan Ruslim, S.E., M.M. 
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Halaman Motto 

 

Akan ada satu masa dalam hidup seseorang merasakan satu persoalan yang seakan-akan beban berat 

dipikul sampai merasa kesulitan dari ujung kepala sampai ujung kaki siapapun itu. Kalo ada yang 

sedang merasakan itu yakinlah kata Allah pada saat itu Allah sedang mengangkat derajatnya dan 

meningkatkan kualitas hidupnya untuk mencapai sesuatu istimewa yang belum pernah diraih. 

 

“Allah tidak akan membebani seseorang, melainkan sesuai dengan kesanggupannya”. 

(Q.S Al-Baqarah:286) 

 

“Letakkan aku dalam hatimu, maka aku akan meletakkanmu dalam hatiku” 

(Q.S Al-Baqarah:152) 

 

“Aku akan berlari, saat kamu memanggil nama-Ku” 

(Q.S Al-Baqarah:186) 

 

Kuncinya, libatkan Allah dalam setiap persoalan apapun. 

 

“Masa depan kita gemilang. The future is yours do your best, berbuat yang baik jangan sakiti 

orang” 

(Prabowo Subianto) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. PERMASALAHAN 

1. Latar Belakang Masalah 

Manusia sebagai makhluk hidup tentu membutuhkan makanan sebagai 

kebutuhan pokok. Seiring dengan perkembangan zaman, terutama di kota- 

kota besar seperti Jakarta, gaya hidup masyarakat yang semakin sibuk dan 

dinamis membuat kebutuhan akan kepraktisan semakin tinggi. Kondisi ini 

mendorong masyarakat untuk mencari solusi yang cepat dan mudah dalam 

hal konsumsi makanan. 

Sumber: Statista (2024) 

Gambar 1. 1 PDB Sektor jasa makanan dan minuman 

 

Berdasarkan data dari Statista, Produk Dosmetik Bruto (PDB) Sektor 

jasa makanan dan minuman di Indonesia pada tahun 2014 mencapai Rp 

246,81 triliun dan terus naik hingga Rp 405,8 triliun pada tahun 2023, hal 

ini menunjukkan peningkatan yang signifikan. Di tahun 2020 hingga 2023, 

sektor ini mengalami pertumbuhan yang solid meskipun terdampak 

pandemi COVID-19. Kenaikan paling signifikan terjadi dari 2022 ke 2023, 

dengan PDB mencapai Rp 405,8 triliun. Pertumbuhan ini mencerminkan 

pemulihan ekonomi yang kuat dan peningkatan permintaan terhadap 

layanan makanan dan minuman akibat pemulihan pasca pandemi dan 

perubahan pola konsumsi masyarakat. 
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Makanan cepat saji atau fastfood adalah jenis makanan yang diproduksi 

secara massal dan dirancang untuk dijual secara komersial. Makanan cepat 

saji ini biasanya dijual di restoran dan toko yang menggunakan bahan - 

bahan beku, dipanaskan, atau dimasak sebelumnya dan dikemas untuk 

dibawa pulang atau dinikmati di tempat. Pada awalnya makanan cepat saji 

dikembangkan sebagai strategi komersial untuk memenuhi kebutuhan para 

pelancong yang sibuk dan pekerja berpenghasilan rendah. Makanan cepat 

saji biasanya disajikan dalam jumlah banyak dan tinggi lemah, garam, dan 

gula. Di Indonesia permintaan terhadap restoran cepat saji seperti Pizza Hut, 

McDonald’s, KFC, Burger King semakin meningkat. Faktor – faktor seperti 

pertumbuhan ekonomi, urbanisasi, perubahan gaya hidup, dan kepadatan 

penduduk yang tinggi menjadi pendorong utama peningkatan konsumsi 

makanan cepat saji. Makanan cepat saji juga semakin populer di kalangan 

anak muda di Indonesia. Hal ini terutama disebabkan oleh gaya hidup yang 

sibuk dan pengaruh media sosial yang mendorong sehingga konsumsi 

makanan cepat saji (Kompasiana, 2023). 

 

 

Sumber: Opinion Park 

Gambar 1. 2 Hasil survei grafik pelanggan  yang sering mengunjungi 

restoran cepat saji 
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Berdasarkan survei yang dilakukan oleh Opinion Park (2024), terdapat 

21% responden menyatakan bahwa mereka mengunjungi restoran cepat saji 

kurang dari sebulan sekali. Sebanyak 19,2% masyarakat mengunjungi 

restoran cepat saji dua hingga tiga kali seminggu, sementara 17% 

masyarakat mengunjungi sekali dalam seminggu. Dari hasil survei ini, dapat 

disimpulkan bahwa restoran cepat saji masih menjadi pilihan yang populer 

di kalangan masyarakat, dengan mayoritas responden mengunjungi restoran 

cepat saji setidaknya sekali dalam sebulan. 

Perusahaan PT Sarimelati Kencana Tbk (pengelola Pizza Hut) meskipun 

produknya di produksi di Indonesia, tetap dianggap berafiliasi karena 

membayar lisensi ke negara asal mereka. Hal ini yang menyebabkan 

penurunan penjualan dan nilai saham mereka, serta tantangan reputasi yang 

signifikan. Untuk mengatasi dampak negatif ini, beberapa perusahaan yang 

terkena boikot sering menekankan bahwa mereka adalah perusahaan lokal 

yang dimiliki oleh pengusaha asli Indonesia. Namun, strategi pemulihan 

yang matang diperlukan untuk mengurangi dampak reputasi negatif. 

Misalnya, PT Sarimelati Kencana Tbk, pemegang lisensi Pizza Hut di 

Indonesia, mengatakan bahwa kondisi mereka saat ini lebih berat dari 

Covid-19. Upaya perusahaan untuk mengatasi dampak negatif yaitu 

perusahaan telah mengambil langkah untuk menunjukkan dukungan mereka 

kepada Palestina melalui donasi kemanusiaan dengan harapan dapat 

meningkatkan kepercayaan masyarakat dan memulihkan reputasi baik 

mereka. (BBC News Indonesia, 2023). 

Sumber: Katadata.co.id 

Gambar 1. 3 Pendapatan dan Laba/Rugi Bersih 2022 – 2023 
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Menurut data grafik ini menunjukkan pendapatan dan laba/rugi bersih 

dari PT Sarimelati Kencana Tbk selama tiga kuartal, yaitu Q1 2023, Q4 

2023, dan Q1 2024. Pada Q1 2023, pendapatan Pizza Hut mencapai Rp 

842,11 miliar dengan kerugian sebesar Rp 50,89 miliar. Pendapatan 

perusahaan mengalami penurunan di Q4 2023 menjadi Rp 792,28 miliar, 

dengan kerugian yang meningkat menjadi Rp 57,27 miliar. Pada Q1 2024, 

pendapatan Pizza Hut kembali turun signifikan menjadi Rp 638,17 miliar, 

dengan kerugian yang sedikit meningkat menjadi Rp 58,67 miliar. Data ini 

menunjukkan bahwa Pizza Hut mengalami penurunan pendapatan sebesar 

19,5% secara kuartalan (quarter-on-quarter) dan 24,2% secara tahunan 

(year-on-year), dengan tren kerugian yang semakin memburuk di tiap 

kuartal. Adanya penurunan penjualan tidak hanya karena faktor Covid-19 

saja tetapi juga karena adanya gerakan boikot yang semakin meluas yang 

telah mempengaruhi kinerja perusahaan Direktur Pizza Hut, Boy Ardhitya 

Lukito mengakui bahwa aksi boikot sangat berdampak pada penjualan tidak 

hanya bagi Pizza Hut saja akan tetapi perusahaan franchise fast food lainnya 

(Romy’s Binekasri, CNBC Indonesia). 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Pawani, Sri, & Putra (2024) 

beberapa pelanggan Pizza Hut Mall Bali Galleria merasa kurang puas 

dengan pengalaman mereka. Beberapa keluhan yang disampaikan meliputi 

rasa makanan yang tidak sesuai, misalnya makanan yang seharusnya terasa 

asin namun terasa manis dan sebaliknya. Ada juga pelanggan yang merasa 

rasa makanan yang dianggap kurang istimewa. Beberapa pelanggan juga 

mengeluhkan porsi makanan yang dinilai terlalu kecil atau sedikit, serta 

tekstur makanan yang dianggap kurang lembut atau terasa seperti roti biasa. 

Selain itu, pelanggan mengeluhkan harga yang dianggap tidak sebanding 

dengan porsi atau kualitas yang diterima, bahkan dianggap terlalu mahal. 

Masalah kebersihan juga menjadi perhatian, dengan pelanggan yang 

melaporkan adanya bau aneh pada gelas minuman yang baru dipesan. 
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Dalam penelitian yang dilakukan Permono & Pasharibu (2021) 

mengatakan bahwa kualitas pelayanan di Pizza Hut Salatiga menghadapi 

beberapa masalah terkait fasilitas yang dianggap kurang memadai, 

meskipun banyak fasilitas yang telah disediakan. Oleh karena itu, pihak 

Pizza Hut perlu lebih efektif dalam menginformasikan kepada pelanggan 

tentang fasilitas yang dimiliki. 

Pizza Hut dipilih sebagai objek penelitian karena merupakan salah satu 

jaringan restoran cepat saji terkemuka di Indonesia dengan basis pelanggan 

yang luas di Jakarta, yang memungkinkan penelitian ini mendapatkan 

sampel representatif terkait perilaku pelanggan . Dalam industri cepat saji 

kualitas makanan (food quality), kualitas pelayanan (service quality), dan 

persepsi harga (price perception) adalah faktor utama yang memengaruhi 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. Sebagai merek yang menghadapi 

persaingan ketat, penting untuk memahami bagaimana faktor – faktor ini 

memengaruhi loyalitas pelanggan, yang dimediasi oleh kepuasan 

pelanggan, agar dapat merancang strategi pemasaran yang efektif. Dalam 

beberapa tahun terakhir Pizza Hut mengalami berbagai dinamika bisnis, 

termasuk penurunan penjualan yang signifikan akibat boikot, sehingga 

tantangan yang dihadapi Pizza Hut terkait isu reputasi dan persepsi 

pelanggan , penelitian ini dapat memberikan wawasan berharga tentang 

strategi pemasaran, dan meningkatkan kembali loyalitas pelanggan ditengah 

persaingan yang ketat dalam industri restoran cepat saji. 

Sumber: databoks.katadata.co.id 

Gambar 1. 4 10 Provinsi dengan Restoran skala menengah – besar 

terbanyak di Indonesia 
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Berdasarkan informasi dari Databoks, DKI Jakarta merupakan provinsi 

dengan jumlah restoran terbanyak di Indonesia dibandingkan provinsi 

lainnya hingga mencapai 3.062 unit. Ini menunjukkan tingginya kebutuhan 

masyarakat Jakarta terhadap makanan di luar rumah. Terutama di sektor 

restoran, sehingga Pizza Hut di Jakarta merupakan sebagai salah satu lokasi 

utama operasionalnya di Indonesia karena berbagai alasan strategi yang 

menunjang pertumbuhan bisnisnya dengan populasi yang besar dan padat, 

serta faktor – faktor seperti infrastruktur yang memadai, kemudahan akses, 

dan daya beli yang kuat menjadi pendorong utama dalam pertumbuhan 

restoran di wilayah tersebut (Ahdiat, 2023). 

Dikarenakan persaingan restoran cepat saji di Indonesia sangat ketat, 

saya selaku peneliti ingin melakukan penelitian mengenai loyalitas 

pelanggan. Selain itu kepuasan pelanggan juga dapat meningkatkan reputasi 

brand terutama di era digital. Gunanya untuk memastikan kepuasan 

pelanggan dapat membantu dan membentuk loyalitas pelanggan. Oleh 

karena itu selaku peneliti menjadikan kepuasan pelanggan sebagai variabel 

yang memediasi loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan penelitian terdahulu Uddin (2019) mengatakan bahwa ada 

beberapa faktor yang mempengaruhi customer loyalty yaitu food quality, 

price, location and environment, dan service quality yang dimediasi oleh 

customer satisfaction. Pada penelitian Abdichianto & Ruslim (2024) bahwa 

terdapat pengaruh positif dan signifikan pada service quality, food quality, 

price fairness terhadap customer loyalty yang dimediasi oleh customer 

satisfaction. Adapun pada penelitian Wardhani, Kusnadi, & Tulhusnah 

(2022) kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan 

yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif yang 

signifikan. 



7  

 

Food quality merupakan salah satu faktor kunci yang mempengaruhi 

customer loyalty melalui customer satisfaction di industri restoran. Pada 

penelitian Arifin & Soediono (2021) kualitas makanan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan. Beberapa variabel penelitian lainnya yang diteliti oleh Rizky et 

al., (2023) yang mengatakan bahwa food quality berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan . Terdapat pengaruh positif yang signifikan 

food quality terhadap customer loyalty yang dimediasi oleh customer 

satisfaction (Adrian & Keni, 2022). 

Namun ditemukan pada penelitian Kasmita et al., (2024) yang meneliti 

pengaruh hubungan antara food quality terhadap loyalitas pelanggan 

berdasarkan dari penelitian memperlihatkan hasil bahwa secara variabel 

kualitas makanan dan keamanan memiliki pengaruh tidak signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Pada penelitian Geraldo (2023) food quality 

tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi 

oleh kepuasan pelanggan. 

Selain itu, upaya berkelanjutan untuk memastikan layanan yang unggul 

adalah strategi kunci dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

mempertahankan loyalitas pelanggan. Dari segi pelayanan pelanggan 

pastinya ingin mendapatkan pelayanan yang ramah, cepat, dan profesional. 

Kualitas layanan yang baik mencakup berbagai aspek seperti keramahan 

staff, kecepatan layanan, kebersihan dan kemampuan untuk menangani 

keluhan pelanggan ketika pelanggan merasa diperlakukan dengan baik dan 

mendapatkan layanan yang memuaskan mereka lebih memilih setia dengan 

merek kita dan merekomendasikan merek tersebut kepada orang lain 

sehingga membuat pelanggan loyal dengan merek kita (Novilia & Mulyana, 

2022). 
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Menurut Lesmana et al., (2021) service quality memiliki pengaruh 

langsung signifikan terhadap customer loyalty sehingga customer 

satisfaction memediasi penuh antara service quality dan customer 

satisfaction. Pengaruh antara service quality terhadap customer loyalty yang 

dimediasi oleh customer satisfaction memiliki pengaruh yang signifikan 

(Hidayat, 2021). 

Namun ditemukan pada penelitian (Nazir & Kristaung, 2024) yang 

membahas hubungan service quality berdasarkan hasil penelitian 

memperlihatkan bahwa secara variabel kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Menurut penelitian 

Agustia et al., (2022) service quality berpengaruh negatif tidak signifikan 

terhadap customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction. Dari 

penelitian Ramdhanti & Cahyono, (2024) ditemukan bahwa service quality 

tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Faktor variabel lainnya yang paling berpengaruh bagi pelanggan menilai 

produk atau layanan yang ditawarkan yaitu price perception. Dalam 

penelitian Dhisasmito & Kumar (2020) bahwa price perception memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap customer loyalty yang dimediasi oleh 

customer satisfaction. Menurut Alamsyah & Asnawi, (2024) pada 

penelitiannya price perception memiliki pengaruh signifikan terhadap 

customer satisfaction sebagai variabel mediasi yang berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty. 

Price berpengaruh positif signifikan terhadap customer loyalty yang 

dimediasi oleh customer satisfaction (Rendiansyah & Putra, 2024). Pada 

penelitian Ronasih & Widhiastuti, (2021) berkata sebaliknya bawah 

persepsi harga tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan  

melalui kepuasan pelanggan . Menurut penelitian Sudarso dan Sukima, 

(2022) mengatakan bahwa price berpengaruh negatif signifikan terhadap 

customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction. 
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Pada variabel lokasi mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan (Hartono & Purba, 2022). Pada penelitian Rahmadani et 

al., (2019) mengatakan bahwa lokasi mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Menurut 

penelitian Cahyo et al., (2022) terdapat pengaruh signifikan antara variabel 

lokasi dan loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Location tidak 

berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty yang dimediasi oleh 

customer satisfaction (Akmal et al., 2023; Wirawan et al., 2019; Budiono, 

2021). 

Selain itu, untuk mencapai loyalitas pelanggan salah satu faktornya yaitu 

kepuasan pelanggan. Menurut penelitian (Hartanto & Andreani, 2019; 

Benyamin & Ruslim, 2023) mengatakan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Namun terdapat empirical gap variabel kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan pada penelitian Sari & Lestariningsih (2021 ) bahwa 

kepuasan pelanggan tidak berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Dengan mempertimbangkan empirical gap yang ada pada penelitian ini 

latar belakang permasalahan yang telah diuraikan serta adanya fenomena 

kesenjangan yang terlihat, penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi 

faktor – faktor yang berperan penting dalam membentuk dan memengaruhi 

loyalitas pelanggan. Poin penting pada penelitian ini adalah untuk 

menganalisis meneliti faktor” yang dapat memengaruhi food quality, 

service quality, dan price perception terhadap customer loyalty yang 

dimediasi oleh customer satisfaction. 

 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, berikut identifikasi 

masalah yang akan diteliti dalam penelitian ini: 

a. Food quality yang buruk seperti rasa, tekstur, aroma, penampilan, dan 

suhu dapat menyebabkan ketidakpuasan pelanggan, yang pada akhirnya 

dapat mengakibatkan hilangnya loyalitas pelanggan. 
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b. Service quality yang buruk seperti keterandalan, daya tanggap, empathy, 

dan bukti fisik dapat menyebabkan ketidakpuasan pelanggan, yang pada 

akhirnya dapat mengakibatkan hilangnya loyalitas pelanggan. 

c. Price perception yang buruk seperti keterjangkauan, nilai uang, harga 

kompetitif, dan harga yang adil dapat menyebabkan ketidakpuasan 

pelanggan, yang pada akhirnya dapat mengakibatkan hilangnya loyalitas 

pelanggan. 

d. Location and environment yang buruk seperti aksesibilitas, keamanan 

lingkungan, dan kenyamanan suhu dapat menyebabkan ketidakpuasan 

pelanggan, yang pada akhirnya dapat mengakibatkan hilangnya loyalitas 

pelanggan. 

 

3. Batasan Masalah 

Penelitian ini memiliki beberapa batasan masalah dikarenakan 

identifikasi masalah diatas, agar pembahasan pada masalah penelitian ini 

tidak terlalu luas: 

a. Responden pada penelitian ini dibatasi pada pelanggan restoran Pizza 

Hut yang berdomisili di wilayah Ibu Kota DKI Jakarta, dengan fokus 

pada pelanggan yang berusia minimal 19 tahun dan pernah membeli 

makanan di restoran Pizza Hut. 

b. Penelitian ini mengadaptasi penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

(Uddin, 2019) yang diantaranya memiliki variabel eksogen yaitu Food 

Quality, Price, Location and environment, dan Service Quality terhadap 

Customer Loyalty yang dimediasi oleh Customer Satisfaction. Namun, 

variabel eksogen location dan environment tidak diteliti karena restoran 

Pizza Hut memiliki lokasi berbagai cabang di lokasi yang berbeda 

seperti di pusat perbelanjaan (mall) maupun di restoran mandiri. 

c. Periode pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan pada bulan 

Oktober 2024. 
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4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah di atas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Apakah food quality memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction? 

b. Apakah service quality memiliki pengaruh customer satisfaction? 

c. Apakah price perception memiliki pengaruh terhadap customer 

satisfaction? 

d. Apakah customer satisfaction memiliki pengaruh terhadap customer 

loyalty? 

e. Apakah food quality memiliki pengaruh terhadap customer loyalty 

yang dimediasi oleh customer satisfaction? 

f. Apakah service quality memiliki pengaruh terhadap customer loyalty 

yang dimediasi oleh customer satisfaction? 

g. Apakah price perception memiliki pengaruh terhadap customer 

loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction? 

 

 

B. TUJUAN DAN MANFAAT 

1. Tujuan 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditetapkan, maka tujuan dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Untuk menguji secara empiris pengaruh food quality terhadap 

customer satisfaction. 

b. Untuk menguji secara empiris pengaruh service quality terhadap 

customer satisfaction. 

c. Untuk menguji empiris pengaruh price perception terhadap customer 

satisfaction. 

d. Untuk menguji  empiris  pengaruh  customer  satisfaction  terhadap 

customer loyalty restoran Pizza Hut di Jakarta. 

e. Untuk menguji secara empiris pengaruh food quality terhadap 

customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction. 

f. Untuk menguji secara empiris pengaruh service quality terhadap 

customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction. 
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g. Untuk menguji secara empiris pengaruh price perception terhadap 

customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction. 

 

 

2. Manfaat 

Manfaat dari penelitian ini terbagi menjadi 2 kategori yaitu manfaat 

teoritis dan manfaat praktis yang akan dijelaskan sebagai berikut: 

a. Manfaat teoritis 

Penelitian ini bermanfaat untuk menambah wawasan pengetahuan 

akademis mengenai pengaruh food quality, service quality, dan price 

perception terhadap customer loyalty yang dimediasi oleh customer 

satisfaction. Dengan demikian, penelitian ini berguna untuk penelitian 

di masa depan yang membahas topik serupa. Selain itu, penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan pemahaman tentang hubungan teori yang 

relevan, sekaligus mendalami bagaimana interaksi antar variabel 

tersebut dapat secara efektif meningkatkan customer loyalty. 

b. Manfaat praktis 

Manfaat praktis dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

informasi berharga bagi restoran Pizza Hut untuk meningkatkan kinerja 

bisnisnya dalam jangka panjang. Penelitian ini juga dapat digunakan 

untuk mengatasi berbagai tantangan yang ada di restoran Pizza Hut, 

seperti meningkatkan kualitas makanan, kualitas pelayanan, dan 

persepsi harga supaya pelanggan merasa puas yang pada akhirnya 

mampu meningkatkan loyalitas pelanggan. Selain itu, hasil pada 

penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan manfaat dengan 

kontribusi yang positif bagi bisnis makanan lainnya. 
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