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INTISARI

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh citra, kualitas
persepsian dan nilai tethadap loyalitas konsumen dan menganalisis pengaruh
kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pada rumah makan waralaba di
Yogyakarta. Konsumen Pizza hut JI. Jend. Sudirman, KFC J1. Jend. Sudirman dan
Mec. Donald J1. Jend. Sudirman merupakan populasi penelitian, sedangkan sampel
penelitian adalah orang yang pernah datang, membeli serta melakukan konsumsi
produk dilokasi salah satu rumah makan waralaba dipilih dengan convenience dan
Jjudgment sampling. Tehnik pengupulan data menggunakan tehnik kuesioner.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Citra, Kualitas persepsian dan
Nilai rumah makan waralaba secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Penelitian ini membuktikan bahwa persepsi
konsumen terhadap fasilitas, kebersihan, profesionalisme staff, kualitas produk,
fungsi fasilitas, informasi, ketepatan waktu dan kemampuan perusahaan
membantu melupakan sejenak kehidupan rutin konsumen merupakan indikator
yang terbukti paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Kepuasan
konsumen vang terbentuk dari indikator kepuasan terhadap kinerja staff,
penampilan staff, pelayanan staff, produk, tata ruang, fasilitas dan kepuasan
terhadap keseluruhan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen.

Kata Kunci  : citra, kualitas persepsian, nilai, kepuasan konsumen, loyalitas
konsumen
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ABSTRACT

This Research analysing the impact of image, perceived quality and value to the
customer satisfaction and the impact of customer satisfaction to customer loyaity on the
franchise restaurants in Yogyakarta.. The consumer of Pizza hut at Ji. Jend. Sudirman,
KEC at Jl. Jend. Sudirman and Mc. Donald at JI. Jend. Sudirman represent the research
populations. The samples research selected with convenience and judgment sampling
The restaurant customer which eating on the ocation are the sample of the research.

The finding of The Research indicate the franchise restaurants Image has the
positive and significant impact to costumer satisfaction, perceived Quality has the positive
and significant impact to costumer satisfaction and value has the positive and significant
impact to costumer satisfaction. The research finding that consumers perception about
facility, hygiene, professionalism of staff, product quality, function of facility, information,
accuracy of time and perception of restaurants benefits are first effect of the costumer
satisfaction. Costumer satisfactions indicator as performance staff, appearance staff,
service staff, product, place, facility and satisfactions of all has the positive and
significant impact to customer loyalty

Keyword : image, perceived quality, value, customer satisfaction, customer
loyalty
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