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ABSTRAK

Makanan cepat saji telah muncul sebagai jawaban favorit terhadap permintaan konsumen saat ini. Makanan cepat saji
atau fastfood adalah jenis makanan yang diproduksi secara massal dan dirancang untuk dijual secara komersial. 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, kualitas pelayanan, dan persepsi harga adalah
faktor utama yang memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh kualitas makanan, kualitasn layanan, dan persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan dengan mediasi
kepuasan 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 kualitas makanan, kualitas layanan, dan persepsi
harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini juga mengungkap bahwa
kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara variabel-variabel tersebut dengan loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: kualitas makanan, kualitas layanan, persepsi harga, loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan

ABSTRACT

Fast food has emerged as a favorite answer to today's consumer demands. Fast food or fast food is a type of food that
is mass produced and designed to be sold commercially. Pizza Hut was chosen as the research object because it is
one of the leading fast food restaurant chains in Indonesia with a wide customer base in Jakarta, which allows this
research to obtain a representative sample regarding customer behavior. In the fast food industry, food quality,
service quality and price perception are the main factors that influence customer satisfaction and loyalty. This
research aims to analyze the influence of food quality, service quality, and price perception on customer loyalty
through the mediation of customer satisfaction. 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 food quality, service quality, and price perception had a positive and significant effect on customer
satisfaction, while customer satisfaction mediates the relationship between these variables and customer loyalty.

Keywords: food quality, service quality, price perception, customer loyalty, customer satisfaction

1. PENDAHULUAN

Latar belakang

Sebagai makhluk hidup, manusia memerlukan makanan sebagai kebutuhan pokok. Seiring
berjalannya waktu, khususnya di daerah perkotaan besar seperti Jakarta, gaya hidup masyarakat

1306


mailto:kezia.115210230@stu.untar.ac.id
mailto:tommys@fe.untar.ac.id

Peran Customer Satisfaction dalam Memediasi Service Quality dan Price Kezia Amanda et al.
Perception terhadap Customer Loyalty Pizza Hut

yang sibuk dan dinamis meningkatkan kebutuhan akan solusi praktis, termasuk dalam hal
konsumsi makanan. Situasi ini memberikan peluang besar bagi industri makanan cepat saji untuk
memenuhi kebutuhan masyarakat masa kini yang mencari pilihan konsumsi yang cepat dan
nyaman. Makanan cepat saji telah muncul sebagai jawaban favorit terhadap permintaan konsumen
saat ini.

Makanan cepat saji atau fastfood adalah jenis makanan yang diproduksi secara massal dan
dirancang untuk dijual secara komersial. 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).

Berdasarkan data Statista (2024), Produk Domestik Bruto (PDB) sektor makanan dan minuman
Indonesia meningkat dari Rp 246,81 triliun pada tahun 2014 menjadi Rp 405,8 triliun pada tahun
2023. Bahkan di tengah pandemi COVID-19, sektor ini telah mengalami peningkatan.
mempertahankan pertumbuhan yang kuat, dengan peningkatan yang nyata dari tahun 2022 hingga
2023, yang menunjukkan pemulihan ekonomi dan perubahan perilaku konsumen.

Namun Pizza Hut, mengalami penurunan pendapatan yang signifikan, dari Rp 842,11 miliar pada
Q1 2023 menjadi Rp 638,17 miliar pada Q1 2024, dengan kerugian yang semakin membesar.
Penurunan ini tercatat sebesar 19,5% secara kuartalan dan 24,2% secara tahunan, yang dipengaruhi
oleh boikot konsumen dan dampak pandemi COVID-19. Boy Ardhitya Lukito, Direktur Pizza Hut,
mengungkapkan bahwa boikot ini berdampak pada kinerja Pizza Hut serta perusahaan makanan
cepat saji lainnya (Katadata, 2023; CNBC Indonesia, 2023).

Penurunan pendapatan dan meningkatnya kerugian yang dialami Pizza Hut menunjukkan adanya
tantangan dalam menjaga loyalitas pelanggan di tengah tekanan persaingan dan aksi boikot.
Loyalitas pelanggan, menurut Uddin (2019), adalah komitmen untuk terus membeli dan
merekomendasikan produk tertentu, yang didasarkan pada pengalaman positif meskipun terdapat
situasi atau persaingan yang tidak menguntungkan.

Sementara itu, Abdichianto & Ruslim (2024) menekankan bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi
oleh kualitas produk, pelayanan, dan persepsi harga yang konsisten. Dalam kasus Pizza Hut, upaya
untuk meningkatkan kualitas makanan, pelayanan, dan menyesuaikan persepsi harga menjadi
langkah penting untuk memperkuat loyalitas pelanggan, mengurangi dampak negatif boikot, dan
menjaga daya saing di pasar restoran cepat saji yang kompetitif.

Food quality merupakan salah satu faktor kunci yang memengaruhi customer loyalty melalui
customer satisfaction di industri restoran. Menurut Kivela et al. (2000), makanan yang lezat dan
nyaman saat disantap, memberikan pengalaman menyenangkan bagi pelanggan. Sementara itu,
Namkung & Jang (2007) menyatakan bahwa food quality adalah faktor utama yang memengaruhi
kepuasan dan loyalitas pelanggan industri restoran, baik dalam jangka pendek maupun panjang.

Berdasarkan definisi tersebut, food quality mencakup rasa, penampilan, kandungan gizi, serta

memberikan pengalaman yang menyenangkan bagi pelanggan, yang pada akhirnya berperan
penting dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan di sektor restoran. Selain itu
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menurut (Arifin & Soediono, 2021; Adrian & Keni 2022) menyatakan bahwa makanan yang
berkualitas meningkatkan kepuasan, yang kemudian memperkuat loyalitas pelanggan, mendorong
mereka untuk kembali dan tetap setia pada restoran.

Selain food quality, variabel lain yaitu service quality, menurut Parasuraman et al. (1988),
perbedaan antara ekspektasi pelanggan dan persepsi mereka terhadap layanan yang diterima.
Sementara itu, Rust and Oliver (2000) mendefinisikan service quality sebagai konsep yang
mencakup dimensi tangible dan intangible yang menggambarkan persepsi pelanggan terhadap
hasil dan cara layanan disampaikan.

Dengan demikian, service quality dapat diartikan sebagai penilaian pelanggan terhadap
pengalaman mereka dengan layanan yang diterima, baik dari hasil maupun prosesnya. Selain itu
menurut Novilia & Mulyana (2022) dan Lesmana et al. (2021) menjelaskan bahwa layanan yang
baik meningkatkan kepuasan, yang pada gilirannya memperkuat loyalitas pelanggan. Kepuasan
tercapai ketika layanan memenuhi ekspektasi pelanggan, mendorong pelanggan untuk tetap loyal.

Faktor variabel lainnya yang berpengaruh bagi pelanggan menilai produk atau layanan yang
ditawarkan yaitu price perception. Menurut Monroe (2003), price perception merujuk pada
strategi penetapan harga yang sesuai dengan berbagai pasar. Sementara itu, Zeithaml (1988)
mengartikan price perception sebagai persepsi pelanggan terhadap kewajaran harga, yang
berpengaruh pada kepuasan dan loyalitas.

Secara keseluruhan, price perception adalah penilaian subjektif pelanggan mengenai apakah harga
produk atau layanan dianggap adil dan sebanding dengan nilai yang diterima, yang pada gilirannya
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Persepsi harga berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan yang mereka rasakan. Berdasarkan Dhisasmito & Kumar (2020) dan
Alamsyah & Asnawi (2024), ketika pelanggan merasa harga yang dibayar sebanding dengan
kualitas yang diterima, kepuasan mereka meningkat, yang kemudian memperkuat loyalitas
terhadap merek atau layanan tersebut.

Selain itu, untuk mencapai loyalitas pelanggan salah satu faktornya yaitu customer satisfaction.
Customer satisfaction adalah penilaian keseluruhan pelanggan terhadap produk atau layanan
setelah digunakan, yang didasarkan pada perbandingan antara harapan dan manfaat yang diterima.
Jika produk atau layanan memenuhi atau melebihi harapan pelanggan, mereka akan merasa puas
dan bahagia (Oliver, 1999; Abdichianto & Ruslim, 2024). Customer satisfaction memainkan peran
penting dalam menciptakan customer loyalty. Penelitian oleh (Hartanto & Andreani, 2019;
Benyamin & Ruslim, 2023) mengungkapkan bahwa ketika pelanggan merasa puas, mereka lebih
cenderung untuk terus setia dan menggunakan produk atau layanan tersebut. Kepuasan yang
berkelanjutan menciptakan hubungan emosional yang kuat dan mendorong pelanggan untuk
memberikan rekomendasi kepada orang lain, yang pada gilirannya memperkuat loyalitas mereka.
Oleh karena itu, kepuasan pelanggan menjadi elemen utama dalam membangun loyalitas.

Rumusan masalah

Dengan latar belakang ini, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh food quality,
service quality, dan price perception terhadap customer loyalty dengan mediasi customer
satisfaction. Penelitian ini difokuskan pada konsumen Pizza Hut di Jakarta. Kemudian, rumusan
masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Apakah food quality memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction?

b. Apakah service quality memiliki pengaruh customer satisfaction?
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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?

Kemudian kerangka pemikiran pada penelitian ini akan menjelaskan keterkaitan hubungan antara
variabel food quality (X1), service quality (X2), dan price perception (X3) terhadap customer
loyalty (Y) dengan customer satisfaction (Z) sebagai variabel mediasi. Berikut model penelitian
bisa diliat pada Gambar 1.

r 3

Food Quality

Price Perception Customer Loyalty

Service Quality

Gambar 1. Model penelitian

Berlandaskan model pada penelitian di atas, peneliti dapat merumuskan hipotesis untuk penelitian
ini yaitu sebagai berikut:

Hi: Food quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction.

Ha: Service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction.

Hs: Price perception memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction.
Ha: Customer satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty.
Hs: Food quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty yang
dimediasi oleh customer satisfaction.

He: Service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty yang
dimediasi oleh customer satisfaction.

H7: Price perception memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty yang
dimediasi oleh customer satisfaction.

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menganalisis hubungan antara kualitas makanan, kualitas layanan, persepsi harga,
kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan pada pelanggan Pizza Hut di Jakarta menggunakan
pendekatan kuantitatif deskriptif. Data dikumpulkan satu kali dari 200 responden melalui
purposive sampling, melibatkan pelanggan Pizza Hut berusia minimal 19 tahun.

Selanjutnya, kuesioner berbasis skala /ikert lima poin digunakan untuk mengukur variabel
penelitian. Analisis dilakukan dengan metode PLS-SEM menggunakan SmartPLS 4.0 untuk
menguji validitas, reliabilitas, dan hubungan antar variabel laten. Temuan ini membantu
memahami faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan untuk strategi manajemen
restoran cepat saji.
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Tabel 1. Operasionalisasi variabel
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Variabel Pernyataan Sumber
Menurut saya, restoran menyajikan makanan dengan kualitas yang baik.
Menurut saya, restoran menyajikan makanan dengan suhu yang tepat.
Restoran memastikan bahwa setiap hidangan disiapkan menggunakan Uddin (2019),
Food bahan-bahan yang segar. _ Hartanto dan Andreani
Oudlity Restoran menyediakan menu makanan yang bervariasi. (2019), Ing et al.
Makanan yang disajikan restoran memiliki cita rasa yang lezat sesuai (2019), Zhong dan
selera saya. Moon (2020)
Aroma makanan di restoran menggugah selera sehingga meningkatkan
nafsu makan saya.
Karyawan restoran berpenampilan rapih.
Karyawan restoran selalu bersedia membantu ketika saya Uddin (2019), Hidayat
Service membutuhkannya. (2021), Ing et al.
Quality Karyawan restoran memberikan pelayanan yang cepat. (2019), Zhong dan
Karyawan restoran memiliki pengetahuan akan menu dengan baik. Moon (2020)
Karyawan restoran melayani saya dengan sopan.
Restoran menyediakan harga yang terjangkau.
Harga makanan yang ditetapkan oleh restoran sudah wajar. Zhong dan Moon
Harga yang ditetapkan restoran sesuai dengan kualitas produk yang saya (2020), Ing et al.
Price rasakan. (2019), Adrian dan
Perception  Menurut saya, harga di restoran sudah sesuai dengan pelayanan yang Keni (2022),
diberikan. Setiagraha et al.
Restoran menawarkan paket menu makanan dengan harga yang (2021)
terjangkau.
rSeescj‘[.:l)rrzrlieseluruhan saya puas dengan pengalaman saya makan di Uddin (2019), Ing et
- TR . al. (2019), Adrian dan
Customer Kualitas pelayanan yang diberikan restoran sesuai dengan harapan saya. Keni (2022), Agustia
Satisfaction _Secara keseluruhan, saya merasa senang makan di restoran. (2022) Dhi,sa sgrg ito
Kualitas makanan yang diberikan restoran sesuai dengan harapan saya. dan K{lmar (2020)
Harga yang terdapat di restoran sesuai dengan harapan saya.
rSeescj‘c.:l)rrzrlieseluruhan saya puas dengan pengalaman saya makan di Uddin (2019), Ing et
- TR . al. (2019), Adrian dan
Customer Kualitas pelayanan yang diberikan restoran sesuai dengan haraan saya. . .
- Keni (2022), Agustia
Loyalty Secara keseluruhan, saya merasa senang makan di restoran.

Kualitas makanan yang diberikan restoran sesuai dengan harapan saya.

Harga yang terdapat di restoran sesuai dengan harapan saya.

(2022), Dhisasmito
dan Kumar (2020)

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini melibatkan 200 responden yang memiliki karakteristik demografis beragam, seperti
jenis kelamin, usia, pekerjaan, pendapatan per bulan, dan tingkat pendidikan. Berdasarkan jenis
kelamin, mayoritas responden adalah wanita (56,5%) dibanding pria (43,5%), menunjukkan
perbedaan preferensi yang relevan dalam analisis kepuasan dan loyalitas pelanggan. Dari segi usia,
mayoritas responden berada pada rentang 19-30 tahun (69,5%), yang menunjukkan bahwa
pelanggan muda menjadi segmen dominan bagi Pizza Hut di Jakarta. Responden dengan pekerjaan
sebagai pegawai pemerintah mendominasi (36,5%), diikuti mahasiswa (31%) dan karyawan
swasta (26,5%), mengindikasikan keberagaman latar belakang pekerjaan. Pendapatan responden
mayoritas berada dalam kisaran Rp3.000.000—Rp5.000.000 (54%), dengan tingkat pendidikan
didominasi oleh lulusan Sarjana (41%), yang menunjukkan tingkat pemahaman responden yang
baik terhadap pertanyaan dalam kuesioner.

Hasil analisis validitas dalam penelitian ini mencakup validitas konvergen dan diskiminan, yang

merupakan aspek penting dalam memastikan keandalan dan akurasi pegukuran konstruk laten.
Tahap awal dalam analisis konvergen dilakukan dengan menguji nilai loading factor guna
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mengevaluasi validitas masing-masing indikator dalam penelitian. Berdasarkan hasil pengujian
loading factor pada tahap ini, seluruh indikator dalam penelitian ini dianggap valid karena
memiliki nilai outer loading > 0,708. Validitas outer loading pada tahap ini menunjukkan
keabsahan indikator yang memadai untuk semua variabel. Oleh karena itu, penelitian ini dianggap
memenuhi kriteria validitas outer loading dengan nilai yang mencapai atau melebihi 0,708.

Analisis validitas konvergen dalam penelitian ini juga mencakup pengujian Average Variance
Extracted (AVE) sebagai salah satu cara untuk mengevaluasi keabsahan masing-masing variabel.
Berdasarkan hasil analisis Average Variance Extracted (AVE), setiap variabel dalam penelitian ini
dianggap valid karena telah memenuhi kriteria dengan nilai AVE lebih dari 0,50. Validitas
konvergen terjadi saat nilai yang berasal dari instrumen yang berbeda tetapi digunakan untuk
mengukur konstruk yang sama menunjukkan pengaruh yang memadai (Hair et al., 2022).

Selain itu, validitas diskriminan menunjukkan adanya perbedaan antara satu variabel laten dengan
variabel laten lainnya, sebagaimana dijelaskan oleh Hair et al. (2021). Sebelum menguji validitas
diskiriminan, dilakukan analisis terhadap hubungan anatara indikator dan konstruk untuk
memastikan keterkaitannya. Hasil analisis cross-loading ditunjukkan pada tahap ini, di mana
cross-loading digunakan untuk mengukur pengaruh antara suatu indikator dengan konstruknya
sendiri serta dengan konstruk lainnya. Dalam analisis ini, nilai pengaruh antara indikator dengan
variabel latennya harus lebih besar dibandingkan dengan pengaruh indikator tersebut terhadap
variabel laten lainnya. Prosedur ini bertujuan untuk memastikan bahwa setiap indikator lebih
terkait dengan konstruk yang diwakilinya daripada dengan konstruk lain, yang mengindikasikan
validitas diskriminan yang baik.

Reliabilitas diuji menggunakan Composite Reliability (CR) dan Crombach’s alpha untuk
mengukur konsistensi internal. Menurut Hair et al. (2021), nilai CR > 0,7 menunjukkan konstruk
yang reliabel. Cronbach’s alpha, dengan rentang 0—1, mencerminkan keandalan konsistensi
internal, di mana nilai > 0,7 dianggap baik (Hair et al., 2019). Hasil penelitian menunjukkan nilai
CR dan Cronbach’s alpha dari semua konstruk memenuhi kriteria tersebut, menandakan
instrumen penelitian memiliki tingkat reliabilitas tinggi. Dengan demikian, instrumen ini konsisten
dan dapat dipercaya untuk menganalisis hubungan antar variabel penelitian.

Uji multikolinearitas
Hasil pengujian multikolinearitas yang diperoleh pada penelitian ini ditunjukkan pada Tabel 2

sebagai berikut.

Tabel 2. Hasil uji multikolinearitas

Variabel VIF Keterangan
Customer Satisfaction (Z) — Customer Loyalty (Y) 1,000 Tidak ada multikolinearitas
Food Quality (X1) — Customer Satisfaction (Z) 1,325 Tidak ada multikolinearitas
Price Perception (X3) — Customer Satisfaction (Z) 1,354 Tidak ada multikolinearitas
Service Quality (X2) — Customer Satisfaction (Z) 1,212 Tidak ada multikolinearitas

Pengujian multikolinearitas bertujuan memastikan tidak adanya interpengaruh antara variabel
bebas. Variabel dinyatakan bebas multikolinearitas jika nilai variance inflation factor (VIF) < 5.
Hasil uji multikolinearitas menunjukkan bahwa seluruh indikator variabel, yaitu food quality,
service quality, price perception, customer loyalty, dan customer satisfaction, memiliki nilai VIF
di bawah 5. Hal ini mengindikasikan tidak adanya kolinearitas antar variabel, sehingga model
penelitian valid untuk analisis lanjutan. Pengujian ini dilakukan berdasarkan data dari 200
responden yang mengisi kuesioner penelitian.
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Tabel 3. Hasil uji effect size (£2)

Variabel Customer Loyalty Customer Satisfaction Keterangan
Customer Satisfaction 0,879 Efek besar
Food Quality 0,281 Efek Sedang
Service Quality 0,281 Efek Sedang
Price Perception 0,240 Efek Sedang

Hasil pengujian effect size (f2) menunjukkan bahwa customer satisfaction (Z) memiliki pengaruh
besar terhadap customer loyalty (Y) dengan nilai f> sebesar 0,879. Sebaliknya, food quality (X1),
service quality (X2), dan price perception (X3) memiliki nilai f> sebesar 0,281, yang menunjukkan
pengaruh sedang terhadap customer satisfaction (Z). Hal ini menegaskan bahwa meskipun ketiga
variabel tersebut memengaruhi kepuasan pelanggan, kontribusi utama terhadap loyalitas
pelanggan berasal dari kepuasan pelanggan itu sendiri.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa food quality, service quality, dan price perception secara
signifikan memengaruhi customer satisfaction, dengan masing-masing memiliki koefisien 3
sebesar 0,362, 0,346, dan 0,338 serta p-values < 0,01. Hal ini menegaskan pentingnya kualitas
makanan, layanan, dan persepsi harga dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu,
customer satisfaction berpengaruh positif yang kuat terhadap customer loyalty (f = 0,684, p-values
= 0,000), menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan adalah faktor utama dalam mempertahankan
loyalitas pelanggan. Mediation analysis menunjukkan bahwa customer satisfaction memediasi
hubungan food quality, service quality, dan price perception terhadap customer loyalty, dengan
masing-masing pengaruh signifikan ( = 0,247, 0,237, dan 0,231). Temuan ini menegaskan bahwa
meningkatkan kepuasan pelanggan melalui kualitas makanan, layanan, dan harga yang kompetitif
adalah strategi efektif untuk mendorong loyalitas pelanggan dalam industri restoran cepat saji.

4. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil analisis uji dan pembahasan yang sudah dijelaskan, maka penelitian ini dapat

disimpulkan sebagai berikut:

a. Food quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction (B
= 0,362 dan p-values = 0,000).

b. Service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction (p =
0,346 dan p-values = 0,005).

c. Price perception memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction
(B = 0,338 dan p-values = 0,005).

d. Customer satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty (
= 0,684 dan p-values = 0,000).

e. Food quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty yang
dimediasi oleh customer satisfaction (p = 0,247 dan p-values = 0,007).

f.  Service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty yang
dimediasi oleh customer satisfaction (p = 0,237 dan p-values = 0,005).

g.  Price perception memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty yang
dimediasi oleh customer satisfaction (p = 0,231 dan p-values = 0,010).

Saran

Manajemen Pizza Hut Jakarta disarankan meningkatkan kualitas makanan dengan memastikan
aroma yang menggugah selera untuk mendukung kepuasan dan loyalitas pelanggan. Pelatihan
rutin bagi staf diperlukan untuk meningkatkan kualitas layanan agar lebih sigap, ramah, dan
responsif. Kebijakan harga juga perlu diperhatikan dengan menawarkan harga yang terjangkau
untuk memperbaiki persepsi harga pelanggan. Program loyalitas seperti rewards bagi pelanggan
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setia dapat menjaga hubungan jangka panjang dan mengurangi risiko berpindah ke pesaing.
Peningkatan layanan melalui teknologi, kebersihan restoran, dan keramahan karyawan menjadi
strategi penting untuk pengalaman pelanggan yang lebih baik. Penelitian selanjutnya dapat
mengkaji variabel seperti store atmosphere, lokasi, dan experiential marketing, serta mencakup
wilayah lebih luas dan jumlah responden lebih besar untuk hasil yang lebih representatif.
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