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ABSTRACT

Needs of food are one of the basic human needs that must be fulfilled. Competition
in the food industry sector is becoming increasingly tight due to the current
pandemic situation. Business actors in the food industry sector compete with each
other in order to survive. One of the business actors in the food industry sector is
Mc Donald's which in- novates in improving customer experience and service
quality which has an impact on customer loyalty through customer satisfaction.
This study aims to examine and analyze the effect of customer experience and service
quality on customer loyalty either directly or through customer satisfaction at Mc
Donald's Raya Darmo Surabaya. The object of this research is McDonald's Raya
Darmo Surabaya customers who are at least 18 years old and have purchased a
product (dine-in) at Mc Donald's Raya Darmo Surabaya at least 1 time in the last
3 months. The sample used in this study was 101 samples with the Par- tial Least
Square technique. The data used are primary data obtained from questionnaires and
the data analysis technique used is Structural Equation Modeling with SmartPLS
software. The results of the study prove that customer experience has an effect on
customer satis- faction; service quality has no effect on customer satisfaction;
customer experience affects customer loyalty; service quality has no effect on
customer loyalty; customer satisfaction has a positive and significant effect on
customer loyalty; customer experience has no effect on customer loyalty through
customer satisfaction; service quality has no effect on customer loyalty through
customer satisfaction.

inovasi dalam meningkatkan customer experi-

industri ~ ence dan service quality yang berdampak pada

pangan menjadi semakin ketat karena di situasi
pandemi seperti ini, pangan menjadi
kebutuhan utama yang harus dipenuhi. Perus-
ahaan harus memutar otak agar perusahaan
mereka tetap bertahan walaupun sedang men-
galami pandemi covid-19 ini. Salah satu dari
berbagai restoran cepat saji yang menghadir-
kan makanan dan minuman cepat saji (fast food)
adalah Mc Donald’s. Mc Donald’s melakukan

customer loyalty melalui customer satisfaction.
Inovasi yang dilakukan dengan memper-
hatikan situasi, kondisi, perilaku dan budaya
konsumen di era new normal.

Dalam tabel 1.1, Mc Donald’s
mengalami kenaikan laba bersih dengan total
laba bersih sebesar 2219,3 juta USD pada
triwulan II di ta- hun 2021. Hal tersebut
menunjukkan bahwa Mc Donald’s masih
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memiliki banyak pembeli yang setia membeli
produknya walaupun di tengah

situasi pandemi serta strategi yang digunakan
berhasil membawa Mc Donald’s tidak merugi
walaupun di situasi yang susah dan menyulit-

kan banyak pihak.
Tabel 1.1 Tabel laporan laba rugi Mc Donald’s
(dalam juta USD)
202 n 020 a0
Prwncs Akt e 3w nz 2009
Total Pendapatan - 53879 51246 53138 54181
Biays Pendapatan, Total e84 24203 200 25134
Laba Kotor %S wE8 7802 28047
Total Blaya Operasi - e 22432 3108 2897
Pendapatan Operas! 911 2810 21425 20264
Pendapatan (Baya) Bunga, Nes Noe-Operasi an2 2185 3185 a7a
Untung (Rug) Penjuslan Aset - - - -
Lainfrys. Bersh e ~101 66 2
Laba Barsih Sebelum Pajak 17 19527 1830 217
Provisi Pajak Penghasian a7 4158 4528 4545
Laba Barsih Setelah Pajak 2193 18872 1mn2 s
Saham Mnoditas
Ekustas dalam Afitast
Penyesualan GAAP AS. - - - =
Laba Bersih Sedelum lem Luar Biaso 22183 18372 13772 1re2e
Tota ltem Luar Bisa . .
Laba Barsin 22193 18372 137172 17es
Sumber: investing.com, 2020
Menurut tabel 1.2, Mc Donald’s

menduduki posisi paling puncak dengan TBI
sebesar 30,5% (TopBrand, 2021). Tabel tersebut
menunjukkan bahwa Mc Donald’s berhasil
mengungguli para pesaingnya di sektor
restoran fastfood.

Tabel 1.2 Tabel Top Brand Gen-Z Index 2021

RESTORAN FASTFOOD

BRAND TBi1 2021

MC Donald’s 30.5% TOP
KFC 28.5% TOP
HokBen 10.1% TOP
Burger King 2.1%

Pizza Hut S.7%

* Kategori online dan offline

Sumber: Top Brand Awards (2021)

Mc Donald’s tidak hanya tinggal diam
wa- laupun Mc Donald’s menempati posisi
pertama pada Top Brand Awards. Mc Donald’s
melakukan inovasi dengan memanfaatkan
teknologi dalam menciptakan loyalitas pelang-
gannya dan tentunya semua inovasi dilakukan
dengan memperhatikan protokol kesehatan
yang ketat.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji
dan menganalisa pengaruh customer experience
beserta service quality terhadap customer loyalty
dapat berlangsung secara langsung maupun

melewati customer satisfaction di Mc Donald’s
Raya Darmo Surabaya. Berdasarkan latar
belakang diatas maka penulis akan melakukan
penelitian kembali dengan judul “Analisa
Pengaruh Customer Experience dan Service
Quality Terhadap Customer Loyalty dengan Cus-
tomer Satisfaction Sebagai Variabel Intervening
di Mc Donald’s Raya Darmo Surabaya”.

KAJIAN LITERATUR DAN
PENGEMBANGAN HIPOTESIS
Customer Experience

Izogo dalam Simanjuntak (2020)
menya- takan customer experience adalah

keseluruhan gambaran yang akan dirasakan
oleh setiap pelanggan saat adanya transaksi
jual beli yang dilakukan antara pembeli dan
penjual. Gambaran petunjuk yang dimaksud
adalah tanggapan pelanggan yang terdiri dari
kognitif, afektif, dan fisik. Kognitif memiliki
peran dalam memberikan informasi mengenai
produk dan afektif yang bersumberkan dari
perasaan ataupun emosional dari pelanggan
apakah  pelanggan tersebut menyukai
pelayanan yang diberikan oleh pemilik
maupun penjaga selama proses pembelian,
berlangsung. Makna pengalaman yaitu ketika
sensasi atau pengetahuan yang didapat- kan

oleh pelanggan mulaidari interaksi dari
berbagai  pelayanan yang  disediakan
(Nasermoadeli, 2013).

Service Quality

Tjiptono dalam Widjoyo (2013) menya-
takan service quality adalah pemenuhan kebu-
tuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan pelanggan. Oscar dan
Keni (2019) mendefinisi- kan service quality
dapat diartikan sebagai penilaian yang
diberikan oleh pelanggan terkait dengan
pelayanan yang diberikan perusahaan selama
proses pembelian suatu produk.

Customer Satisfaction

Ningsih dan Segoro (2014) mengatakan
jika customer satisfaction sebagai penilaian yang
terlihat dari emosional yang ditunjukan oleh
pembeli selama proses pembelian
berlangsung. Ferrel dalam Simanjuntak (2020)
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menyatakan bahwa pelanggan yang merasa
puas dapat menjadi setia, merekomendasikan
suatu perusahaan, tidak terlalu berpengaruh
atas perubahan harga, dan memiliki kemung-
kinan kecil untuk pindah kepada pesaing.

Customer Loyalty

Anggi (2018) menyatakan bahwa
pelanggan yang loyal merupakan tujuan dari
pelangan sebab loyalitas dari pelanggan akan

menjaminkan keberlangsungan hidup
perusahaan dalam jangka panjang. Loyalitas
perusahaan juga bisa diartikan sebagai
kesetiaan  seseorang terhadap  sesuatu.

Pelanggan yang setia adalah pelanggan yang
membeli produk dari suatu merek yang sama
secara berulang dari waktu ke waktu,
pelanggan yang setia akan merekomendasikan
merek tersebut kepada orang lain dan
pelanggan setia juga tidak akan tertarik
terhadap berbagai penawaran yang disediakan
oleh merek lain yang kompetitif (Sawitri, 2019)
Pengembangan Hipotesis

Pengaruh Customer Experience terhadap Customer
Satisfaction
Meesala dan Paul dalam Simanjuntak
(2020) menyatakan bahwa pelanggan yang
melakukan repurchase produk akan menjadi
pengalaman yang semakin lama semakin
mendekati customer satisfaction. Strategi yang
timbul dari pemasaran dilakukan oleh
perusahaan yaitu seperti inovasi dari produk
sehingga dapat menciptakan experience yang
baik dan memberikan satisfaction pada setiap
produk. Hwang dan Seo (2016) berpendapat
bahwa pengalaman dari pelanggan yang
dicapai dapat mempengaruhi kepuasan yang
dirasakan oleh pelanggan.
Berdasarkan argumentasi di atas,
dirumuskan hipotesis sebagai berikut.
H1: Customer Experience berpengaruh posi- tif
terhadap Customer Satisfaction

maka

Pengaruh _Service Quality terhadap Customer
Satis- faction

Pelanggan akan merasa puas apabila
pe- rusahaan mampu memberikan pelayanan
yang baik, sehingga pelanggan akan
melakukan pembelian secara berulang dan

membagikan pengalamannya kepada orang
lain dengan tujuan untuk membeli di tempat
yang sama ter- sebut (Linardi, 2020). Pelanggan
merasa sangat puas apabila  yang
didapatkannya melebihi dari apa yang
diharapkan sebelumnya, namun se- baliknya
apabila yang didapat pelanggan ku- rang dari
harapan sebelumnya, pelanggan akan kecewa
sebagai bentuk ketidakpuasan (Kotler dan
Keller dalam Pereira, 2016).

Berdasarkan argumentasi di atas,
dirumuskan hipotesis sebagai berikut.
H2: Service Quality berpengaruh positif terhadap

Customer Satisfaction

maka

Pengaruh Customer Experience terhadap Customer
Loyalty

Pengalaman yang dirasakan oleh
pelang- gan dijadikan perbandingan oleh
pelanggan untuk memprioritaskan layanan
perusahaan tersebut atau layanan perusahaan
lainnya (Japarianto, 2020). Jika janji experience
dan reali- tas customer experience cocok, maka
kepuasan pelanggan akan muncul lalu akan
menyebab-
kan kesetiaan pelanggan jangka panjang (Aji,
2018). Berdasarkan argumentasi di atas, maka
dirumuskan hipotesis sebagai berikut.
H3: Customer Experience berpengaruh positif

terhadap Customer Loyalty

Pengaruh Service Quality terhadap Customer Loy-
alty

Pelanggan yang sudah terpuaskan oleh
pe- layanan dari perusahaan tersebut secara
pribadinya akan mengalami perasaan yang se-
nang dan positif sehingga hal itu yang mem-
buat pelanggan tersebut menjadi loyal kepada
suatu perusahaan (Linardi, 2020). Tercapainya
customer loyalty didukung oleh service quality
yang baik dan memuaskan sehingga membuat
pelanggan merasa dihargai dan keinginannya
dipenuhi sehingga pelanggan dapat loyal
(Rah- madani, 2019).

Berdasarkan argumentasi di atas,

dirumuskan hipotesis sebagai berikut.

H4: Service Quality berpengaruh positif ter- hadap
Customer Loyalty

maka
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Pengaruh  Customer  Satisfaction  terhadap
Customer Loyalty

Kepuasan konsumen yang meningkat
akan meningkatkan cus tomer loyalty. Hasil
customer loyalty dapat terlihat dari customer
yang menawarkan suatu produk kepada orang
lain yang juga dapat menguntungkan
perusahaan. Kepuasan yang dirasakan oleh
pelanggan akan menjadi loyalitas (Deng dalam
Simanjuntak, = 2020). = Kesetiaan  yang
ditunjukkan pelanggan berdasarkan kepuasan
pelanggan tersebut kepada perusahaan
menjadi pengukuran loyalitas pelanggan
(Japarianto, 2020). Berdasarkan argumentasi di
atas, maka dirumuskan hipotesis sebagai
berikut.
Hb5: Customer Satisfaction berpengaruh positif

terhadap Customer Loyalty

Peran _Customer Satisfaction yang memediasi
pengaruh Customer Experience terhadap Customer
Loyalty
Customer experierice adalah
implementasi perusahaan dalam pengelolaan
customer experi- ence pada produk/jasa yang
bertujuan untuk memenuhi kebutuhan
customer dan mencip- takan kepuasan
pelanggan, dimana customer merasa memiliki
memorable experience sehingga customer akan
selalu teringat produk/jasa terse- but ketika
membutuhkannya (Banjarnahor da- lam
Simanjuntak, 2020). Customer satisfaction dapat
memediasi pengalaman dan customer loy- alty
ketika pelanggan merasa puas dengan pen-
galamannya kemudian kepuasan tersebut
memotivasi pelanggan untuk menjadi loyal
(Dewanthi dan Wulandari, 2017). Berdasarkan
argumentasi di atas, maka dirumuskan
hipotesis sebagai berikut.
H6: Customer Satisfaction berpengaruh positif
dalam  memediasi  pengaruh  Customer
Experience terhadap Customer Loyalty

Peran  Customer _Satisfaction yang memediasi
vengaruh Service Quality terhadap Customer Loy-

alty

Customer  satisfaction =~ memberikan
pengaruh signifikan atas service quality
(tangibles, reli- abilities, responsiveness, assurance,
dan empathy) terhadap customer loyalty

(Quddus dan Hu- drasyah dalam Keni, 2021).
Pelanggan yang puas terhadap kualitas
pelayanan akan merasa- kan perasaan senang
dan positif sehingga membuat pelanggan
tersebut loyal kepada pe- rusahaan tersebut
(Linardi, 2020). Berdasarkan argumentasi di
atas, maka dirumuskan hipotesis sebagai
berikut.
H7: Customer Satisfaction berpengaruh positif
dalam memediasi pengaruh Service Quality
ter- hadap Customer Loyalty

Berdasarkan pengembangan hipotesis
maka hubungan antara variabel customer
experience, service qual- ity, customer satisfaction,
dan customer loyalty dalam penelitian ini dapat
digambarkan dalam model penelitian sebagai
berikut:

H3

Customer

Experience H1 H6, H7

'S
Customer Customer
Satisfaction H5 — Loyalty

P
H2

H4
Gambar 2.1 Model Penelitian
Sumber: Hendra, T. Djawahir, A. H., &
Djazuli, A. (2017)

METODE PENELITIAN

Penelitian  ini  termasuk dalam
penelitian kuantitatif dan datanya berbentuk
data kuanti- tatif sebagaimana dikemukakan
oleh Sugiyono (2017:37) data kuantitatif adalah
data penelitian berupa angka atau dan analisis
menggunaakan statistik.

Dalam penelitian ini, metode pengum-
pulan data yang digunakan adalah survei me-
lalui kuesioner (google form). Teknik analisis
data menggunakan software SEM-PLS untuk
melakukan analisis data.

Populasi dan sampel penelitian

Penelitian ini kaan menggunakan
populasi bagi semua orang yang pernah
mengkonsumsi Mc Donald’s Raya Darmo
Surabaya. Penelitian ini juga menggunakana
sampel sebanyak 101 responden dan memakai
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metode penelitian purpososive sampling dengan

kriteria sampel sebagai:

1. Berusia minimal 18 tahun.

2. Pernah melakukan pembelian produk
(dine- in) di Mc Donald’s Raya Darmo
Surabaya min- imal 1 kali pembelian
dalam 3 bulan terakhir.

Variabel Penelitian

Variabel independen dalam penelitian
ini adalah customer experience (CE) dan service
qual- ity (SQ). Variabel interevening dalam
penelitian ini adalah customer satisfaction (CS).
Variabel de- penden dalam penelitian ini
adalah customer loyalty (CL).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Tabel 1: Hasil Uji Statistik Deskriptif

No. | Var | Mean | Std. Keterangan
deviasi

1. CE | 4355 | 0.785 Sangat Setuju

2. SQ | 4230 | 0.840 Sangat Setuju

3. CS | 4277 | 0.746 Sangat Setuju

4. CL | 43064 | 0.846 Sangat Setuju

Dari tabel 1 dapat dilihat bahwa
pelanggan Mc Donald’s Raya Darmo Surabaya
merasa adanya kegunaan, customer experience,
service quality, customer loyalty pada Mc
Deonald’s Raya Darmo Surabaya.

Tabel 2: Hasil Uji Hipotesis

Pengaruh T-
Hip. | antar varia-| Koef. | value | Ket.
bel
H1 | CE-CS 0.524 | 3.098 | Sig.
H2 | SQ—CsS 0.289 | 1.733 | Tidak
sig.
H3 | CE—CL 0.513 | 3.522 | Sig.
H4 | SQ—CL 0.030 | 0.216 | Tidak
sig.
H5 | CS—CL 0299 | 2568 | Sig.
H6 | CE—CS— -0.062 | 0.563 | Tidak
CL sig.
H7 | SQ—-CS— 0.024 | 0.200 | Tidak
CL sig.

Berdasarkan tabel 2 mendapatkan hasil

dimana dari tujuh hipotesis hanya ada tiga
hipotesis yang signifingkan dan terdapat
empat hipotesis yang tidak signifikan.

Hasil Temuan 1

Hasil pengujian hipotesis
menunjukkan bahwa customer experience
berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap customer satisfac- tion dengan hasil
koefisien 0.524 dan t-value 3.098, hal tersebut
berarti ketika customer experi- ence semakin
meningkat, begitu juga dengan  customer
satisfaction. Customer experience yang positif
akan mendapatkan respon yang positif pula
dari customer yaitu berupa kepuasan customer
sehingga customer experience akan semakin baik
begitu juga dengan customer satisfaction juga
akan  meningkat. = Dengan  demikian,
membuktikan bahwa hipotesis pertama
customer experience ber- pengaruh positif
terhadap customer satisfaction di Mc Donald’s
Raya Darmo Surabaya diterima.

Hasil penelitian ini sesuai dengan pen-
dapat Simanjuntak (2020) yang menunjukan
bahwa customer experience akan berpengaruh
positif  signifingkan terhadap kepuasan
pelanggan. Temuan penelitian ini juga sejalan
dengan penelitian dari Hendra (2017) yang
menunjukan bahwa pengalaman pelanggan
memiliki hubungan positif dan penting
terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil Temuan 2

il Pengaruhf T il
Hip.y| antarvaria-- | KoefY Ket.
bel] valuef
H1Y | CE—CSY 0.5247 | 3.0987 | Sig.1
H2Y | SQ—CSY 0.2897 | 1.7337 | Tidaky
sig 1
H3Y | CE—CLY 0.5137 | 3.5227 | Sig.1
H4Y | SQ—CLY 0.0307 | 0.2167 | Tidaky
sig. 1
H5T | ¢S—CLY 0.2997 | 2.5687 | Sig.v

Hasil pengujian hipotesis mengatakan
bahwa service quality tidak memiliki pengaruh
secara signifikan terhadap customer satisfaction
dengan hasil koefisien 0.289 dan t-value 1.733.
Kualitas pelayanan yang baik belum tentu
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membuat cus- tomer puas karena perspektif
kepuasan kon- sumen tidak hanya dilihat dari
kualitas pela- yanan saja tetapi dapat dari sisi
lainnya. Dengan demikian, membuktikan
bahwa hipotesis kedua service quality
berpengaruh pos- itif terhadap customer
satisfaction di Mc Donald’s Raya Darmo
Surabaya ditolak.

Hasil penelitian ini sesuai dengan pen-
dapat Kristanto (2018) yang mengatakan jika
cafe One Eighteenth Coffee tidak berpengaruh
terhasap kualitas layanan. Hasil penelitian ini
juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan
oleh Ibrahim (2019) yang menyatakan bahwa
pengaruh kualitas layanan belum dapat dibuk-
tikkan terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil Temuan 3

Hasil pengujian hipotesis mengatakan
bahwa customer experience berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap customer loyalty
dengan hasil koefisien 0.513 dan t-value 3.522,
hal tersebut berarti ketika customer experience
meningkat maka customer loyalty akan ikut
meningkat. Ketika janji experience sesuai
dengan realitasnya maka akan timbul rasa
puas dari konsumen sehingga muncul loyalitas
pelanggan, selain itu pengalaman pelanggan
yang dirasakan pelanggan dapat dijadikan per-
bandingan dengan perusahaan lain untuk
memilih mana yang terbaik. Dengan demikian,
membuktikan bahwa hipotesis ketiga customer
experience berpengaruh positif terhadap cus-
tomer loyalty di Mc Donald’s Raya Darmo Sura-
baya diterima.

Hasil penelitian diatas sesuai dengan
penelitian dari Simanjuntak (2020) yang
menyatakan bahwa customer experience memiliki
pengaruh positif signifingkan terhadap customer
loyalty, dan didukung oleh penelitian dari
Japarianto (2020) yang mengatakan bahwa
customer experience Garuda Indonesia memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap customer
loyalty.

Hasil Temuan 4

Hasil pengujian hipotesis
menunjukkan bahwa service quality tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap

customer loyalty dengan hasil koefisien 0.030
dan t-value 0.216. Kualitas pelayanan yang
baik belum tentu menjamin bahwa pelanggan
akan loyal karena loyalitas konsumen dapat
dilihat dari banyak sisi bukan

hanya dari sisi kualitas layanan saja melainkan
dapat dari sisi rasa, harga dan lain-lain.
Dengan demikian, membuktikan bahwa
hipotesis keempat service quality berpengaruh
positif ter- hadap customer loyalty di Mc
Donald’s Raya Darmo Surabaya ditolak.

Hasil penelitian ini sesuai dengan pen-
dapat Ghani (2019) yang menyatakan tidak ada
pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan
dengan loyalitas konsumen, dan didukung
oleh Agiesta (2021) yang berpendapat jika
kualitas pelayanan tidak akan berpengaruh
positif ~ signifingkan  terhadap loyalitas
pelanggan Kereta Api Lokal Bandung Raya.

Hasil Temuan 5

Hasil pengujian hipotesis
menunjukkan bahwa customer satisfaction
berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap customer loyalty dengan hasil
koefisien 0.299 dan t-value 2.568, hal tersebut
berarti ketika customer satisfaction meningkat
maka customer loyalty akan ikut meningkat.
Ketika konsumen merasa puas ter- hadap
suatu produk maka akan timbul keingi- nan
untuk membeli kembali sehingga hal terse- but
akan menjadi loyalitas konsumen. Dengan
demikian, membuktikan bahwa hipotesis
kelima customer satisfaction berpengaruh positif
terhadap customer loyalty di Mc Donald’s Raya
Darmo Surabaya diterima.

Hasil penelitian ini sesuai dengan pen-
dapat Simanjuntak (2020) yang menyatakan
bahwa customer satisfaction berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap customer loyalty.
Hasil penelitian ini juga sesuai dengan
penelitian yang dilakukan oleh Sebayang
(2019) yang menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan
memiliki pengaruh positif dan signifikan ter-
hadap loyalitas pelanggan pada Kedai Kopi
Online di Kota Medan.
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Hasil Temuan 6

Hasil pengujian hipotesis
menunjukkan  bahwa  customer  loyalty
memediasi  customer ex- perience tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap

customer loyalty dengan hasil koefisien 0.062
dan t-value 0.563. Dengan demikian,
membuktikan bahwa hipotesis keenam
customer satisfaction berpengaruh positif dalam
me- mediasi pengaruh customer experience
terhadap customer loyalty di Mc Donald’s Raya
Darmo Su- rabaya ditolak. Customer satisfaction
tidak dapat memediasi customer experience
terhadap cus- tomer loyalty karena kepuasan
pelanggan yang dihasilkan dari pengalaman
pelanggan yang baik tidak dapat membuat
konsumen setia kepada perusahaan, selain itu
konsumen juga melihat dari sisi lain tidak
hanya dari pengala- man pelanggan saja
seperti rasa dan harga dapat mempengaruhi
konsumen untuk setia terhadap perusahaan.
Hasil penelitian ini sesuai dengan pendapat
Hendra (2017) yang menyatakan bahwa
customer experience tidak memiliki pengaruh
terhadap customer loyalty melalui customer
satisfaction.

Hasil Temuan 7

Hasil pengujian hipotesis
menunjukkan bahwa customer satisfaction
memediasi service quality tidak berpengaruh
secara signifikan ter- hadap customer loyalty
dengan hasil koefisien 0.024 dan t-value 0.200.
Dengan demikian, membuktikan bahwa
hipotesis  ketujuh  customer  satisfaction
berpengaruh positif memediasi pengaruh
service quality terhadap customer loy- alty di Mc
Donald’s Raya Darmo Surabaya di- tolak.
Customer satisfaction tidak dapat memedi- asi
service quality terhadap customer loyalty ka- rena
kepuasan pelanggan yang dihasilkan dari
kualitaas pelayanan yang baik tidak dapat
membuat konsumen setia kepada perusahaan,
selain itu loyalitas pelanggan juga dapat dilihat
dari sisi lain tidak hanya dari kualitas pela-
yanan saja seperti harga dan rasa. Hasil
penelitian ini sesuai dengan pendapat Zahara
(2020) yang menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan tidak signifikan dalam memediasi

hubungan tidak langsung antara kualitas
layanan dan loyalitas.

SIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian
menunjukkan bahwa customer experience

memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction; service quality
tidak memiliki pengaruh ter- hadap customer
satisfaction;  customer  experience memiliki
pengaruh positif dan signifikan ter- hadap
customer loyalty; service quality tidak memiliki
pengaruh terhadap customer loyalty; customer
satisfaction memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap customer loyalty; cus- tomer
experience tidak memiliki pengaruh ter- hadap
customer loyalty melalui customer satisfac- tion;
service quality tidak memiliki pengaruh ter-
hadap customer loyalty melalui customer satisfac-
tion.

Keterbatasan pada penelitian ini yang
per- tama, kuesioner yang dibagikan secara
online melalui google form mengakibatkan
kesulitan bagi peneliti dalam mengontrol
jawaban re- sponden karena responden
terkadang mem- berikan jawaban asal atau
tidak sesuai dengan kenyataan sehingga hasil
yang didapatkan da- lam pembagian kuesioner
tidak dapat maksi- mal. Kedua, kuesioner yang
dibagikan tidak tersebar kepada seluruh kota
Surabaya sehingga hanya dapat menjangkau
sebanyak 101 responden.

Saran yang dapat diberikan kepada
peneliti selanjutnya yaitu diharapkan mampu
menam- bah jumlah responden agar merata
dan mampu menjelaskan hubungan antar
variabel lebih baik serta penelitian ini dapat
digunakan se- bagai referensi penelitian
selanjutnya yang memiliki variabel serupa.
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