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BAB I.  PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 
Industri makanan dan minuman di Indone ìsia meìngalami peìrtumbuhan 

yang signifikan (Keìmeìnpeìrin, 2023). Meìnurut data dari Keìmeìnpeìrin(2024), 
peìrtumbuhan seìktor ini teìrcatat meìncapai 5,53% pada triwulan III-2024, angka 
yang jauh leìbih tinggi dibandingkan de ìngan 2,54% pada peìriodeì yang sama 
tahun 2020. Data dapat dilihat pada gambar 1.1 me ìngeìnai peìrtumbuhan 
industri makanan dan minuman di Indone ìsia dari tahun  2020-2024 seìbagai 
beìrikut: 
 

 
Gambar 1.1 Pertumbuhan Industri Makanan   

Sumbeìr: (Keìmeìnpeìrin, 2023). 
 

Beìrdasarkan gambar 1.1 meìnunjukan peìrtumbuhan industry makanan 
dan minuman di Indone ìsia teìrus meìngalami peìrtumbuhan seìjak tahun 2020 
sampai deìngan tahun 2024. Pe ìrtumbuhan industri makanan dan minuman 
diseìbabkan oleìh peìrubahan gaya hidup masyarakat yang se ìmakin sibuk dan 
meìngutamakan eìfisieìnsi, seìrta meìningkatnya urbanisasi dan mobilitas (BPS, 
2023). Salah satu faktor yang meìmpeìngaruhui pola komsumsi masyarakat 
adalah keìbutuhan akan peìmeìnuhan keìbutuhan makanan dan minuman 
deìngan  ceìpat (Syahputra eìt al., 2023)  

Makanan dan minuman ce ìpat saji seìmakin teìrseìbar luas di beìrbagai 
kota beìsar di Indoneìsia, meìnyeìbabkan peìrtumbuhan industri reìstoran ceìpat 
saji meìngalami peìningkatan yang signifikan (Syahputra eìt al., 2023). Hal ini 
dikareìnakan makan di reìstoran makanan  dan minuman ce ìpat saji murah, 
peìlayanan ceìpat, dan makanannya e ìnak (Syahputra eìt al., 2023). 
Peìningkatan konsumsi makanan dan minuman di re ìstoran ceìpat saji juga 
meìnjadi salah satu indikator peìrtumbuhan yang dipeìngaruhi oleìh pola makan 
(Acuityhub, 2023). Namun, dominasi masih dipe ìgang oleìh makanan dan 
minuman ceìpat saji asing, meìskipun peìluang beìsar teìrbuka bagi peìlaku bisnis 
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lokal . Manajeìmeìn yang baik dalam makanan dan minuman ce ìpat saji  tidak 
hanya meìnyangkut kualitas rasa, teìtapi juga peìlayanan dan citra yang dapat 
meìmbeìrikan peìrseìpsi positif keìpada peìlanggan (Wijayanthi dan Rianasari, 
2020).  
 Salah satu reìstoran makanan dan minuman ceìpat saji lokal  adalah 
Fritto Chickeìn, yang beìrlokasi di Kota Meìdan. Fritto Chickeìn meìnawarkan citra 
rasa unik dan harga yang teìrjangkau bagi seìmua kalangan. Fritto Chickeìn 
meìmiliki konseìp "Fritto Land". Konseìp Fritto Land meìnceìritakan eìleìmeìn 
eìdukasi, areìa beìrmain (playground) di Outdoor, are ìa makan teìrbuka diseìbut 
Gazeìbo seìrta  ada 21 macam bambu. Meìskipun sukseìs meìnarik peìngunjung, 
teìtapi meìngalami peìnurunan fluktuasi dalam pe ìnjualan Januari-Noveìmbeìr 
2023. Targeìt peìnjualan bulanan Rp. 450.000.000. Untuk me ìmahami leìbih 
lanjut meìngeìnai peìrforma peìnjualan Fritto Chickeìn, beìrikut adalah tabeìl 1.1 
yang meìnunjukkan total peìnjualan dari bulan Januari-Deìseìmbeìr 2023 : 
 

Tabel 1. 1 Data Penjualan 

Bulan Total Penjualan 

Januari Rp 382,237,000 

Feìbruari Rp 354,117,200 

Mareìt Rp 390,041,500 

April Rp 444,187,200 

Meìi Rp 301,718,800 

Juni Rp 322,890,800 

Juli Rp 254,112,700 

Agustus Rp 219,959,600 

Seìpteìmbeìr Rp 260,536,100 

Oktobeìr Rp 231,451,900 

Noveìmbeìr Rp 230,422,700 

Total 3,391,675,500 

  Sumbeìr : Fritto Chickeìn (2023) 
Beìrdasarkan tabeìl 1.1  meìnunjukkan  bahwa Data fluktuasi peìnjualan 

Fritto Chickeìn dari Januari hingga Nove ìmbeìr 2023 beìlum meìncapai targeìt 
peìnjualan meìnunjukkan adanya masalah yang peìrlu diatasi. 
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Dalam meìndukung data peìneìlitian maka dilakukan pra surve ìi teìrhadap 
41 reìspondeìn peìlanggan Fritto Chickeìn pra surveìi ini beìrtujuan untuk 
meìngeìtahui factor-faktor yang meìmpeìngaruhui keìpuasan peìlangganseìpeìrti 
peìrceìiveìd valueì, brand imageì, dan seìrviceì quality. Deìngan meìngumpulkan 
informasi langsung dari pe ìlanggan, peìneìlitiandapat meìngideìntifikasi masalah 
yang mungkin meìmeìngaruhi keìpuasan peìlanggan. Hasil dari pra-surveìi ini 
akan meìmbeìrikan wawasan dalam me ìningkatkan keìpuasan peìlanggan dan, 
pada akhirnya, meìngoptimalkan peìnjualan. Beìrdasarkan hasil pra surveìi 
dapat dilihat pada tabeìl 1.2 seìbagai beìrikut: 

 
Tabel 1. 2 Hasil Pra-Survei Mengenai Kepuasan Pelanggan 

Variabeìl Peìrnyataan Ya Tidak 

Keìpuasan 
Peìlanggan 

Saya  meìreìkomeìndasikan produk 
Fritto Chickeìn keìpada orang lain 

19 
(46,3%) 

22 
(53,7%) 

Saya meìmbeìli Fritto Chickeìn tidak 
meìmpeìrtimbangkan untuk meìmbeìli 
produk  lain 

16 
(39%) 

25 
(61%) 

Saya meìneìmukan bahwa meìnu 
pakeìt di Fritto Chickeìn cocok deìngan 
keìbutuhan saya 

18 
(43,9%) 

26 
(56,1%) 

Sumbeìr: Diolah oleìh peìneìliti 2024 

Beìrdasarkan tabeìl 1.2 hasil preì-surveìi keìpuasan peìlanggan teìrhadap 
Fritto Chickeìn, dari 41 reìspondeìn, mayoritas meìnunjukkan keìtidakpuasan 
teìrhadap produk yang ditawarkan. Pada poin pe ìrtama, 19 reìspondeìn (46,3%) 
meìnyatakan "ya" dalam hal me ìreìkomeìndasikan Fritto Chickeìn keìpada orang 
lain, seìmeìntara 22 reìspondeìn (53,7%) meìnyatakan "tidak," meìngindikasikan 
keìtidakpuasan yang mungkin dise ìbabkan oleìh faktor kualitas produk atau 
peìngalaman peìlayanan yang kurang meìmuaskan. Pada poin keìdua, hanya 16 
reìspondeìn (39%) yang meìnyatakan "ya" teìrkait peìmbeìlian Fritto Chickeìn 
tanpa meìmpeìrtimbangkan produk lain, seìdangkan 25 reìspondeìn (61%) 
meìrasa peìrlu meìmbandingkan deìngan produk lain, meìnandakan adanya 
peìrsaingan yang kuat. Se ìlanjutnya, pada poin keìtiga, 18 reìspondeìn (43,9%) 
meìrasa meìnu pakeìt di Fritto Chickeìn seìsuai deìngan keìbutuhan peìlanggan, 
seìmeìntara 26 reìspondeìn (56,1%) meìrasa seìbaliknya, meìnunjukkan bahwa 
mayoritas peìlanggan meìrasa meìnu yang ditawarkan tidak me ìmeìnuhi 
eìkspeìktasi atau keìbutuhan yang diharapkan. 

Dalam meìndukung data peìneìlitian maka dilakukan pra surve ìi teìrhadap 
41 reìspondeìn peìlanggan Fritto Chickeìn untuk meìndapatkan data me ìngeìnai 
peìrceìiveìd valueì. Beìrdasarkan hasil pra surveìi dapat dilihat pada tabeìl 1.3: 
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Tabel 1. 3 Hasil Pra-survei Mengenai Perceived Value  

Variabeìl Peìrnyataan Ya Tidak 

Peìrceìiveìd 
valueì 

Saya meìrasa Fritto Chickeìn 
konsisteìn dalam meìnyajikan kualitas 
produk 

15 
(36,6%) 

26 
(63,4%) 

Saya meìngeìtahui Fritto Chickeìn 
meìmiliki reìputasi yang baik 

23 
(56,1%) 

18 
(43,9%) 

Sumbeìr: Diolah oleìh peìneìliti 2024 

Beìrdasarkan tabeìl 1.3 meìnunjukkan Beìrdasarkan tabeìl hasil surveìi 
meìngeìnai variabeìl nilai yang dirasakan (pe ìrceìiveìd valueì) teìrhadap Fritto 
Chickeìn, dari 41 reìspondeìn, mayoritas meìnunjukkan keìtidakpuasan teìrkait 
konsisteìnsi kualitas produk. Pada poin 1, te ìrdapat 15 (36,6%) reìspondeìn yang 
meìnyatakan "ya" meìngeìnai konsisteìnsi meìnyajikan kualitas produk, 
seìmeìntara 26 (63,4%) meìnyatakan "tidak." Hal ini me ìnunjukkan bahwa 
seìbagian beìsar reìspondeìn meìrasa dalam meìnyajikan kualitas produk  yang 
tidak konsisteìn. Pada poin 2, 23 (56,1%) reìspondeìn meìngakui bahwa 
peìlanggan meìngeìtahui Fritto Chickeìn meìmiliki reìputasi yang baik, seìdangkan 
18 (43,9%) meìnyatakan seìbaliknya. Meìskipun mayoritas reìspondeìn 
meìngeìnali reìputasi positif Fritto Chickeìn, keìtidakpuasan teìrhadap konsisteìnsi 
produk teìtap meìnjadi tantangan yang peìrlu diatasi. 

Dalam meìndukung data peìneìlitian maka dilakukan Pra surveìi teìrhadap 
41 reìspondeìn peìlanggan Fritto Chickeìn untuk meìndapatkan data me ìngeìnai 
brand imageì. Beìrdasarkan hasil pra surveìi Fritto Chickeìn teìrhadap 41 
reìspondeìn dapat dilihat pada tabeìl 1.4 seìbagai beìrikut: 

 
Tabel 1. 4 Hasil Pra-Survei Mengenai Brand image  

Variabeìl Peìrnyataan Ya Tidak 

Brand 
imageì 

Saya meìrasa keìmasan Fritto Chickeìn 
meìnjaga kualitas produknya 

16 (39%) 25 (61%) 

Saya meìrasa qualitas ayam goreìng 
Fritto Chickeìn meìmiliki teìkstur yang 
krispy 

17 
(41,4%) 

24 
(58,5%) 

Saya pikir harga makanan di Fritto 
Chickeìn teìrjangkau untuk seìmua orang 

21 
(51,2%) 

20 
(48,8%) 

Sumbeìr: Diolah oleìh peìneìliti 2024 
 

Beìrdasarkan tabeìl 1.4 hasil preì-surveìi meìngeìnai variabeìl citra meìreìk 
(brand imageì) Fritto Chickeìn, dari 41 reìspondeìn, mayoritas meìnunjukkan 
keìtidakpuasan teìrhadap beìbeìrapa aspeìk produk. Pada poin 1, te ìrdapat 16 
(39%) reìspondeìn yang meìnyatakan "ya" meìngeìnai keìmasan Fritto Chickeìn 
yang meìnjaga kualitas produk, seìmeìntara 25 (61%) meìnyatakan "tidak." Hal 
ini meìnunjukkan bahwa seìbagian beìsar reìspondeìn meìrasa keìmasan tidak 
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eìfeìktif dalam meìnjaga kualitas, yang bisa meìmpeìngaruhi peìrseìpsi peìlanggan 
teìrhadap produk. Pada poin 2, hanya 17 (41,4%) reìspondeìn yang meìrasa 
bahwa ayam goreìng Fritto Chickeìn meìmiliki teìkstur yang krispy, seìdangkan 
24 (58,5%) meìrasa seìbaliknya. Keìtidakpuasan ini meìngindikasikan bahwa 
banyak peìlanggan meìrasa kualitas teìkstur ayam goreìng tidak meìmeìnuhi 
harapan peìlanggan. Pada poin 3, teìrdapat 21 (51,2%) reìspondeìn yang 
beìrpikir harga makanan di Fritto Chicke ìn teìrjangkau untuk seìmua orang, 
seìmeìntara 20 (48,8%) meìnyatakan "tidak." Ini meìnunjukkan bahwa meìskipun 
ada peìngakuan bahwa harga dianggap teìrjangkau, masih ada pandangan 
yang beìrbeìda di antara peìlanggan. 

Dalam meìndukung data peìneìlitian maka dilakukan pra surve ìi teìrhadap 
41 reìspondeìn peìlanggan Fritto Chickeìn untuk meìndapatkan data me ìngeìnai 
seìrviceì quality. Beìrdasarkan hasil pra surveìi Fritto Chickeìn, teìrhadap 41 
reìspondeìn deìngan hasil pra  surveìy dapat dilihat pada tabe ìl 1.5 seìbagai 
beìrikut: 

 
Tabel 1. 5 Hasil Pra-Survei Mengenai Service Quality  

Variabeìl Peìrnyataan Ya Tidak 

seìrviceì 
quality 

Saya meìrasa Fritto Chickeìn ceìpat dalam 
meìnangani keìluhan saya 

14 
(34,1%) 

27 
(65,9%) 

Saya meìlihat Fritto Chickeìn meìmiliki 
layar meìnu yang meìmudahkan saya 
saat meìmeìsan 

17 
(41,4%) 

24 
(58,5%) 

Saya meìlihat karyawan Fritto Chickeìn 
siap meìmbeìrikan informasi teìntang 
meìnu 

20 
(48,8%) 

21 
(51,2%) 

Saya meìlihat Fritto Chickeìn meìnyajikan 
peìsanan teìpat waktu seìsuai yang 
dijanjikan 

16 (39%) 25 (61%) 

Saya disambut deìngan sapaan yang 
sopan oleìh karyawan Fritto Chickeìn saat 
tiba 

17 
(41,4%) 

24 
(58,5%) 

Sumbeìr: Diolah oleìh peìneìliti 2024 
 
     Beìrdasarkan tabeìl 1.5 meìnunjukkan bahwa hasil dari 41 re ìspondeìn 
peìlanggan Fritto Chickeìn teìrhadap seìrviceì quality yang dibeìrikan. Pada 
peìrnyataan peìrtama, 14 (34,1%) reìspondeìn meìnyatakan “ya” bahwa Fritto 
Chickeìn ceìpat dalam meìnangani keìluhan, seìmeìntara 27 (65,9%) reìspondeìn 
meìnyatakan “tidak”. Hal ini me ìngindikasikan bahwa mayoritas re ìspondeìn 
meìrasa Fritto Chickeìn kurang reìsponsif dalam meìnangani keìluhan. Pada 
peìrnyataan keìdua, seìbanyak 17 (41,4%) reìspondeìn meìrasa bahwa layar 
meìnu meìmudahkan saat meìmeìsan, seìmeìntara 24 (58,5%) meìnyatakan 
seìbaliknya, meìnunjukkan bahwa banyak reìspondeìn meìrasa keìsulitan dalam 
proseìs peìmeìsanan. Untuk peìrnyataan keìtiga, teìrdapat 20 (48,8%) reìspondeìn 
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yang meìnyatakan “ya” bahwa karyawan Fritto Chickeìn siap meìmbeìrikan 
informasi teìntang meìnu, seìdangkan 21 (51,2%) meìnyatakan “tidak”, 
meìnunjukkan bahwa masih ada ruang untuk pe ìrbaikan dalam komunikasi 
informasi oleìh karyawan. Pada peìrnyataan keìeìmpat, 16 (39%) reìspondeìn 
meìnyatakan “ya” bahwa peìsanan disajikan teìpat waktu seìsuai yang dijanjikan, 
seìdangkan 25 (61%) meìnyatakan “tidak”, meìnyoroti masalah dalam keìteìpatan 
waktu peìnyajian yang dapat meìngurangi keìpuasan reìspondeìn. Teìrakhir, pada 
peìrnyataan keìlima, seìbanyak 17 (41,4%) reìspondeìn meìrasa disambut 
deìngan sopan oleìh karyawan, seìdangkan 24 (58,5%) meìnyatakan “tidak”, 
meìnunjukkan bahwa banyak reìspondeìn tidak meìrasa meìndapatkan 
sambutan yang ramah Meìnurut  Ningrum and Heìndratmoko, (2022) 
meìnyatakan keìpuasan peìlanggan dapat meìningkatkan peìnjualan kareìna 
yang didapatkan peìlanggan seìsuai deìngan yang diharapkan. Ke ìpuasan 
peìlanggan umumnya harapan peìlanggan meìrupakan peìrkiraan atau 
keìyakinan peìlanggan teìntang apa yang akan diteìrimanya bila ia meìmbeìli atau 
meìngkonsumsi suatu produk (Annisa eìt al., 2023). Keìpuasan yang teìlah 
teìrbeìntuk dapat meìndorong peìlanggan untuk meìlakukan peìmbeìlian ulang 
dan nantikan akan meìnjadi peìlanggan seìtia. Beìrbagai faktor meìmpeìngaruhi 
keìpuasan peìlanggan, teìrmasuk peìrceìiveìd valueì, brand imageì dan seìrviceì 
quality. 

Peìrceìiveìd valueì dapat meìmpeìngaruhi keìpuasan peìlanggan. 
Peìrceìiveìd valueì adalah eìvaluasi atau peìrseìpsi yang dimiliki peìlanggan 
teìrhadap manfaat yang pe ìlanggan teìrima dari produk atau layanan yang 
peìlanggan beìli, dibandingkan deìngan biaya atau peìngorbanan yang 
peìlanggan keìluarkan untuk meìndapatkannya  .  Dalam pe ìneìlitian Anindita eìt 
al., (2024) meìnyatakan bahwa peìrceìiveìd valueì meìmiliki peìngaruh positif dan 
signifikan teìrhadap keìpuasan  peìlanggan ) seìdangkan  beìrdasarkan hasil 
peìneìlitian dari Amara eìt al. (2024) peìrceìiveìd valueì  tidak meìmpunyai 
peìngaruh yang signifikan. Adanya keìseìnjangan hasil peìneìlitian yang 
dilakukan oleìh Anindita eìt al., (2024) dan Amara eìt al. (2024) seìhingga 
peìrlunya peìneìlitian leìbih lanjut untuk meìngeìtahui peìrceìiveìd valueì dalam 
meìmpeìngaruhi keìpuasan peìlanggan. 
 Seìlain peìrceìiveìd valueì, brand imageì sangat peìnting dalam 
meìmpeìngaruhi keìpuasan peìlanggan. Meìnurut Satoto eìt al., (2023), 
meìnyatakan bahwa brand imageì meìrupakan peìrseìpsi, konseìp dan impreìsi 
yang dimiliki oleìh individu teìrhadap gabungan nama dan de ìsain yang 
teìrsimpan dalam ingatan pe ìlanggan. Dalam peìneìlitian Aliyah dan Istiyanto 
(2022), brand imageì meìmpunyai peìngaruh yang signifikan teìrhadap keìpuasan 
peìlanggan dalam peìneìlitian  seìdangkan  beìrdasarkan hasil peìneìlitian dari 
Seìptian dan Harsoyo (2023) brand imageì tidak meìmpunyai peìngaruh yang 
signifikan teìrhadap keìpuasan peìlanggan. Adanya keìseìnjangan hasil 
peìneìlitian yang dilakukan oleìh Aliyah dan Istiyanto (2022) dan Se ìptian dan 
Harsoyo (2023) seìhingga peìrlunya peìneìlitian leìbih lanjut untuk meìngeìtahui 
brand imageì dalam meìmpeìngaruhi keìpuasan peìlanggan. 
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 Seìlanjutnya, seìrviceì quality juga dapat meìmpeìngaruhi keìpuasan 
peìlanggan. Meìnurut Natanaeìl eìt.al., (2023) meìndeìfinisikan seìrviceì quality 
meìrupakan beìntuk peìnilaian peìlanggan teìrhadap tingkat peìlayanan yang 
diteìrima deìngan tingkat peìlayanan yang diharapkan apabila pe ìlayanan yang 
diteìrima atau dirasakan se ìsuai deìngan yang diharapkan, maka kualitas 
peìlayanan dipeìrseìpsikan baik dan meìmuaskan. seìrviceì quality atau kualitas 
layanan beìrpeìngaruh positif dan signifikan teìrhadap keìpuasan peìlangganRia 
dan Andari (2024) se ìdangkan meìnurut  Putra dan  Triwardhani (2020) tidak 
beìrpeìngaruh positif dan signifikan teìrhadap keìpuasan peìlanggan. 
 Deìngan adanya peìrmasalahan dan keìseìnjangan dari hasil  pe ìneìlitian 
seìbeìlumnya seìhingga  meìlakukan peìneìlitian leìbih lanjut untuk seìjauh mana 
peìngaruh peìrceìiveìd valueì, brand imageì dan seìrviceì quality  teìrhadap 
keìpuasan peìlanggan Fritto Chickeìn. Maka peìneìliti teìrtarik untuk meìmbuat 
judul peìneìlitian  “Analisis pengaruh perceived value, brand image dan service 
quality terhadap kepuasan pelanggan Fritto Chicken”.  
1.2  Perumusan Masalah  

Beìrdasarkan latar beìlakang yang teìlah dikeìmukakan, maka rumusan 
masalah dalam peìneìlitian ini adalah : 

1. Apakah ada peìngaruh positif dan signifikan peìrceìiveìd valueì teìrhadap 
keìpuasan peìlanggan Fritto Chickeìn? 

2. Apakah ada peìngaruh positif dan signifikan brand imageì teìrhadap 
keìpuasan peìlanggan Fritto Chickeìn? 

3. Apakah ada peìngaruh positif dan signifikan seìrviceì quality teìrhadap 
keìpuasan peìlanggan Fritto Chickeìn? 

4. Apakah seìcara beìrsamaan ada peìngaruh positif dan signifikan 
peìrceìiveìd valueì, brand imageì dan seìrviceì quality teìrhadap keìpuasan 
peìlanggan Fritto Chickeìn? 

1.3 Tujuan Tugas Akhir 
Beìrdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan pe ìneìlitian ini 
adalah:  

1. Untuk meìnganalisis peìngaruh  positif dan signifikan peìrceìiveìd valueì 
teìrhadap keìpuasan peìlanggan Fritto Chickeìn. 

2. Untuk meìnganalisis peìngaruh positif dan signifikan brand imageì 
teìrhadap keìpuasan peìlanggan Fritto Chickeìn 

3. Untuk meìnganalisis peìngaruh positif dan signifikan seìrviceì quality 
teìrhadap keìpuasan peìlanggan Fritto Chickeìn 

4. Untuk meìnganalisis peìngaruh positif dan signifikan se ìcara beìrsamaan 
peìrceìiveìd valueì, brand imageì dan seìrviceì quality teìrhadap keìpuasan 
peìlanggan Fritto Chickeìn 

5. Untuk meìmbeìrikan kontribusi keìpada Fritto Chickeìn teìrkait keìpuasan 
peìlanggan 

  
1.4 Kontribusi Tugas Akhir 

Peìneìlitian ini  diharapkan dapat me ìmbeìrikan kontribusi keìpada : 
1. Peìneìliti 
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Peìneìliti meìndapatkan peìngeìtahuan dan keìteìrampilan teìknis peìnulis 
teìrkait topik, yaitu analisis peìngaruh peìrceìiveìd valueì, brand imageì dan 
seìrviceì quality teìrhadap keìpuasan peìlanggan Fritto Chickeìn. 

2. Peìrusahaaan  
Peìneìlitian ini dapat meìmbeìrikan peìmahaman meìngeìnai keìpuasan 
peìlanggan yang dipeìngaruhi beìbeìrapa faktor yaitu peìrceìiveìd valueì, 
brand imageì dan seìrviceì quality. 

3. Peìneìliti Beìrikutnya 
Peìneìlitian ini dapat meìnjadi informasi tambahan seìbagai reìfeìreìnsi bagi 
peìneìliti beìrikutnya dalam meìngeìmbangkan ilmu peìngeìtahuan 
teìrutama yang beìrkaitan deìngan keìpuasan peìlanggan yang 
dipeìngaruhi oleìh beìbeìrapa faktor yaitu peìrceìiveìd valueì, brand imageì 
dan seìrviceì quality. 

  


