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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan citra
restoran terhadap kepuasan konsumen restoran waralaba yang ada di Kota Padang. Data
diperoleh melalui kuisioner. Sampel yang diteliti adalah 140 responden restoran waralaba.
Data di analisis dengan menggunakan SmartPLS 3.2.3. Pada penelitian ini terdapat 2
variabel, diantara nya variable independent yaitu kualitas layanan dan citra restoran, dan
variable dependen yaitu kepuasan konsumen.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap
citra restoran waralaba di Kota Padang, kualitas layanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen restoran waralaba di Kota Padang, dan citra restoran berpengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen restoran waralaba di Kota Padang. Sedangkan citra
restoran berpengaruh positif sebagai variabel mediasi antara kualitas layanan dan
kepuasan konsumen.
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