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ABSTRAK

(A) JESICA
(B) PENGARUH PENGALAMAN PELANGGAN, KUALITAS LAYANAN,

DAN KUALITAS MAKANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
RESTORAN HAIDILAO DI MALL TAMAN ANGGREK, JAKARTA
BARAT DENGAN KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL
MEDIASI

(C) xv + 90 halaman, 25 tabel, 8 gambar, 11 lampiran
(D) MANAJEMEN PEMASARAN
(E) Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah pengalaman pelanggan,

kualitas layanan, dan kualitas makanan dapat mempengaruhi loyalitas
pelanggan dengan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi.
Sebanyak 111 responden berhasil dikumpulkan melalui online kuisioner.
Sampel diambil menggunakan metode non-probability sampling dan
purposive sampling, Dalam penelitian ini menggunakan PLS-SEM untuk
menganalisis data, dengan bantuan program SmartPLS 3.0. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan dan kualitas layanan
berpengaruh signifikan dalam memprediksi kepuasan pelanggan, kualitas
makanan tidak berpengaruh signifikan dalam memprediksi kepuasan
pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan dalam memprediksi
loyalitas pelanggan, pengalaman pelanggan dan kualitas layanan tidak
berpengaruh signifikan dalam memprediksi loyalitas pelanggan, kualitas
makanan berpengaruh signifikan dalam memprediksi loyalitas pelanggan,
pengalaman pelanggan dan kualitas makanan tidak berpengaruh signifikan
dalam memprediksi loyalitas pelanggan dengan melalui kepuasan pelanggan,
kualitas layanan berpengaruh signifikan dalam memprediksi loyalitas
pelanggan dengan melalui kepuasan pelanggan.

(F) Daftar Pustaka (1985-2021)
(G) Yenny Lego, S.E., M.M.
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ABSTRACT

(A) JESICA
(B) THE EFFECT OF CUSTOMER EXPERIENCE, SERVICE QUALITY, AND

FOOD QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY AT HAIDILAO RESTAURANT
AT MALL TAMAN ANGGREK, JAKARTA BARAT WITH CUSTOMER
SATISFACTION AS A MEDIATION VARIABLE

(C) xv + 90 pages, 25 tables, 8 pictures, 11 appendix
(D) MARKETING MANAGEMENT
(E) This study aims to determine whether customer experience, service quality,

and food quality can predict customer loyalty through customer satisfaction
as a mediating variable. A total of 111 respondents were successfully
collected through online questionnaires. Samples were taken using non-
probability sampling and purposive sampling methods. In this study, PLS-
SEM used to analyze the data, with the help of the SmartPLS 3.0 program.
The results showed that customer experience and service quality had a
significant effect on predicting customer satisfaction, food quality had no
significant effect on predicting customer satisfaction, customer satisfaction
had a significant effect on predicting customer loyalty, customer experience
and service quality had no significant effect on predicting customer loyalty,
food quality significant effect in predicting customer loyalty, customer
experience and food quality has no significant effect in predicting customer
loyalty through customer satisfaction, service quality has a significant effect
in predicting customer loyalty through customer satisfaction.
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