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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS PRODUK, HARGA, DAN BRAND IMAGE 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DENGAN NILAI PELANGGAN 

SEBAGAI VARIABEL MEDIASI 

 (Studi Kasus : Pizza Hut Surabaya) 

Oleh : 

MARDIANA 

Dnasution730@gmail.com 

Matheous Tamonsang ,SE,M.Si 

ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan untuk menguji bagaimana Pengaruh Kualitas 

Produk, Harga, dan Brand Image Terhadap Kepuasan Pelanggan produk Pizza 

Hut Kota Surabaya dan Nilai Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi (Studi Kasus 

restoran Pizza Hut Surabaya).  

Populasi dalam penelitian ini adalah pengunjung yang berkunjung ke 

restoran Pizza Hut . Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 110 

responden dengan kriteria responden Perempuan dan laki-laki berusia minimal 17 

tahun dan responden yang pernah berkunjung dan telah melakukan pembelian 

pada produk Pizza Hut minimal dua kali dalam kurun waktu 6 bulan terakhir. 

Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode purposive 

sampling. 

Analisis yang digunakan adalah analisis jalur (path analysis) yang diolah 

mengunakan IBM SPSS, hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa  

Kualitas Produk berpengaruh secara signifikan terhadap Nilai Pelanggan 

dengan nilai signifikansi (0,026 < 0,05), Harga berpengaruh secara signifikan 

terhadap Nilai Pelanggan dengan nilai signifikansi (0,000 < 0,05), Brand Image 

tidak  berpengaruh secara signifikan terhadap Nilai Pelanggan dengan nilai 
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signifikansi sebesar (0,180 > 0,05). Kualitas produk tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai signifikansi (0.405 > 0,05), 

Harga tidak berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan 

nilai signifikansi (0,795 > 0,05), Brand Image berpengaruh secara signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai signifikansi (0,000 < 0,05), Nilai 

Pelanggan tidak berpengaruh langsung terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai 

signifikansi (0,427 < 0,05). 

Nilai Pelanggan tidak  dapat digunakan sebagai variabel mediasi yang 

menjelaskan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai 

signifikansi (0,450 > 0,05), Nilai Pelanggan tidak dapat digunakan sebagai 

variabel mediasi yang menjelaskan pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

dengan nilai signifikansi (0,427 > 0,05) dan Nilai Pelanggan tidak dapat 

digunakan sebagai variabel mediasi yang menjelaskan pengaruh Brand Image 

terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai signifikansi (0,491 > 0,05). Dapat 

disimpulkan bahwa nilai pelanggan tidak dapat memediasi kualitas produk,harga, 

dan brand image terhadap kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Harga, Brand Image, Kepuasan Pelanggan dan 

Nilai Pelanggan 
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ABSTRACT 

THE INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY, PRICE, AND BRAND IMAGE 

ON CUSTOMER SATISFACTION USING CUSTOMER VALUE 

MEDIATORS 

(Case Study: Pizza Hut Surabaya) 

By : 

MARDIANA 

Dnasution730@gmail.com 

Matheous Tamonsang , SE, M.Si 

This research was conducted to examine the influence of product quality, 

price and brand image on customer satisfaction for Pizza Hut products in 

Surabaya City and customer value as a mediating variable (case study of Pizza 

Hut Surabaya restaurant).  

The population in this study were visitors who visited the Pizza Hut 

restaurant. The sample used in this research was 110 respondents with the 

criteria being female and male respondents aged at least 17 years and 

respondents who had visited and had purchased Pizza Hut products at least twice 

in the last 6 months. The sample collection technique uses non-probability 

sampling using purposive sampling, while data collection is carried out using a 

physical questionnaire.  

The analysis used is path analysis which is processed using IBM SPSS. 

The results of this research can be concluded that product quality has no partial 

effect on customer satisfaction with a significance value (0.405 > 0.05), price has 

no partial effect on customer satisfaction. with a significance value (0.795 > 

0.05), Brand Image has a partial effect on Customer Satisfaction with a 

significance value (0.000 < 0.05), Customer Value has no direct effect on 

Customer Satisfaction with a significance value (0.427 < 0.05). Product Quality 

has a partial effect on Customer Value with a significance value of (0.026 < 

0.05), Price has a partial effect on Customer Value with a significance value of 
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(0.000 < 0.05), Brand Image has a partial effect on Customer Value with a 

significance value of (0.180 > 0.05)Customer Value cannot be used as a 

mediating variable that explains Product Quality on Customer Satisfaction with a 

significance value of (0.450 > 0.05), Customer Value cannot be used as a 

mediating variable that explains the effect of Price on Customer Satisfaction with 

a significance value of (0.427 > 0.05 ) and Customer Value cannot be used as a 

mediating variable that explains the influence of Brand Image on Customer 

Satisfaction with a significance value (0.491 > 0.05).  

Keywords: Product Quality, Price, Brand Image, Customer Satisfaction and 

Customer Value 
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