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Penelitian ini bertujuan mengetahui pengaruh 

hubungan antar variabel Customer Experience dan 

Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 

melalui Kepuasan Pelanggan Central Fitness Harapan 

Indah. Metode yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah metode kuantitatif, dimana dengan 

melakukan teknik accidental sampling sebagai cara 

pengambilan sampel. Dalam penelitian ini digunakan 

79 responden sebagai sampel, dimana dalam pe 

nelitian ini menggunakan data primer yang 

didapatkan dengan menyebarkan kuesioner kepada 

pelanggan Central Fitness Harapan Indah. Hasil 

temuan dari penelitian yang telah dilakukan 

menunjukan bahwa: 1) Customer Experince 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

pelanggan, 2) Customer Experince tidak berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, 3) Kepuasan 

Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas 

pelanggan, 4) Kualitas Pelayanan berpengaruh 

terhadap Kepuasan pelanggan, 5) Kualitas Pelayanan 

berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan, 6) 

Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas 

pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan, 7) Kepuasan 

Pelanggan tidak mampu memediasi Customer 

Experince terhadap Loyalitas Pelanggan 

 
INTRODUCTION  

Pola hidup sehat kini telah menjadi tren, perbincangan hangat, bahkan 
menjadi kebutuhan hidup sehari-hari yang tidak terpisahkan. Dengan 
bertambahnya waktu senggang dan perubahan gaya hidup, tren tersebut 
menyebabkan pertumbuhan pasar khususnya di bidang olah raga dan 
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kebugaran, serta peminat olah raga meningkat pesat dengan cepat .(Robustin, 
2016). 

Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah pesaing menuntut 
perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen 
serta berusaha memenuhi harapan konsumen dengan cara memberikan 
pelayanan yang lebih memuaskan daripada yang dilakukan oleh pesaing 
(Veronika & Siswono, 2022) 

Saat ini semakin banyaknya fitness center yang ada di Kota Harapan 
Indah, dapat dilihat dari berdirinya FIT HUB Harapan indah, The platinum 
GYM, Body  Fit Station Harapan Indah, Harapan Indah Club, dan Central Fitness 
semakin ketat pula persaingan yang dihadapi para pemilik pusat kebugaran 
yang mengharuskan mereka melakukan berbagai inovasi dan promosi agar 
dapat menambah dan mempertahankan pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan 
harus mampu menciptakan dan mempertahankan customer experience, kualitas 
pelayanan dan loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan agar pelanggan 
dapat terus melakukan minat berkunjung kembali ke central fitness. 

Berdasarkan hasil pra survey yang saya lakukan dengan menggunakan 
Google from sebagai metodenya dengan sampling 20 responden grafik 
menyatakan bahwa tingkat kepuasan pelanggan dicentral fitness mencapai  55% 
sangat setuju 25% setuju 20% netral untuk memahami dan memenuhi kebutuhan 
pelanggan dengan baik , 60% sangat setuju 25% setuju 15% netral untuk hal yang 
membuat pelanggan tertarik kembalik ke central fitness, dan 45% sangat setuju 
35% setuju 15% netral 5% tidak setuju untuk fasilitas atau layanan yang menurut 
pelanggan layak direkomedasikan. 

 Demi menjaga kelangsungan usaha di tengah-tengah persaingan bisnis 
yang sangat kompetitif, suatu perusahaan harus memberikan kepuasan kepada 
konsumennya, menurut (Rutjuhan & Ismunandar, 2020). Fasilitas merupakan 
penyediaan perlengkapan-perlengkapan fisik untuk memberikan kemudahan 
kepada tamu dalam melaksanakan aktivitasaktivitasnya atau kegiatan-
kegiatannya,menurut(Rutjuhan & Ismunandar, 2020) 

Berdasarkan kajian diatas mengenai loyalitas pelanggan melalui 
coustemer experience, kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui 
kepuasan pelanggan dengan research gap dalam penelitian ini menunjukan 
adanya hubungan terkait yang akan menjadi bahan pertimbangan dan dapat 
mempengaruhi pelanggan dalam kepuasan pelanggan.  

 
THEORETICAL REVIEW 
Customer Experience 

Customer experience berarti pemberian pengalaman yang unik kepada 
pelanggan, dengan adanya customer experience pelanggan akan merasakan 
sendiri perasaan senang maupun tidak senang. Menurut Yosephine Simanjuntak 
& Purba (Udayana et al., 2022), Pengalaman ini benar-benar pribadi dan 
menyiratkan keterlibatan pelanggan pada tingkat yang berbeda (baik secara 
rasional, emosional, sensorik, fisik, dan spiritual)(Safitri et al., 2022). Menurut 
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Bernd H. Schmitt (dalam Pramudita dan Japarianto, 2013), indikator yang dapat 
digunakan untuk mengukur customer experience yaitu: 1. Sense experience, 
2. Feel experience, 3. Think experience, 4. Act experience, 5. Relate 
experience. 
 
Kualitas Pelayanan 

Menurut (Ratu Syifa Nabila Khansa, 2020) kualitas pelayanan adalah 
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Menurut Parasuraman, 
(Maulana, 2021), indikator kualitas pelayanan yaitu: 1. Bukti langsung 
(tangibles), 2. Keandalan (reliability), 3. Daya tanggap (responsiveness), 
4.Jaminan (assurance), 5. Empati (empaty). 
 
Kepuasan pelanggan 

Menurut Lovelock, Christopher dan Wright Lauren (Ratu Syifa Nabila 
Khansa, 2020) Kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan 
pengalaman yang didapatkan . Sangat dibutuhkan penelitian untuk 
membuktikan ada atau tidaknya harapan sebelumnya yang merupakan bagian 
terpenting dalam kepuasan.  

Menurut Tjiptono (Ratu Syifa Nabila Khansa, 2020) indikator pembentuk 
kepuasan konsumen terdiri dari : 1.Kesesuaian Harapan Merupakan tingkat 
kesesuaian antara kinerja jasa yang diharapkan oleh  konsumen dengan yang 
dirasakan oleh konsumen, 2.Minat Berkunjung Kembali Merupakan kesediaan 
konsumen untuk berkunjung kembali atau melakukan pemakaian ulang 
terhadap jasa terkait, 3.Kesediaan Merekomendasi Merupakan kesediaan 
konsumen untuk merekomendasikan jasa yang telah disarankan kepada teman 
atau keluarga. 
 
Loyalitas pelanggan 

Loyalitas pelanggan adalah komitmen mendalam untuk membeli 
ulang/berlangganan suatu produk/jasa secara konsisten di masa yang akan 
datang. (Oliver dalam Uncle, Rowling, dan Hammond, 2003). Menurut Griffin 
(2005) loyalitas pelanggan ada beberapa indicator antara lain: 1.Melakukan 
pembelian berulang secara teratur, 2. Mereferensikan kepada orang lain, 3. 
Menunjukan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing. 
 
Kerangka Konseptual 
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Hipotesis  
Berdasarkan penelitian terdahulu yang telah tercantum dan penjelasan 

hubungan varabel pada kerangka konseptual penelitian, maka dapat 
disimpulkan dan diuraikan hipotesis pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 
 

Customer experience berarti pemberian pengalaman yang unik kepada 
pelanggan, dengan adanya customer experience pelanggan akan merasakan 
sendiri perasaan senang maupun tidak senang. Menurut Yosephine Simanjuntak 
& Purba, (Udayana et al., 2022). 
H1. Diduga customer experience memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas 
pelanggan central fitness. 
 

Menurut  Tjiptono (Ratu Syifa Nabila Khansa, 2020) kualitas pelayanan 
adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. 
H2. Diduga kualitas pelayanan memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas 
pelanggan central fitness. 
 

Menurut Meyer and Schwager (2007), customer experience adalah 
tanggapan pelanggan secara internal dan subjektif sebagai akibat dari interaksi 
secara langsung maupun tidak langsung dengan perusahaan. 
H3.Diduga customer experience memiliki pengaruh langsung terhadap 
kepuasan pelanggan central fitness. 
 

Kualitas  pelayanan adalah  keseluruhan  sifat  suatu  produk  atau  
pelayanan  yang berpengaruh  pada  kemampuannya  untuk  memuaskan  
kebutuhan  yang  dinyatakan  atau tersirat  (Kotlerdan  Keller,  2009). 
H4.Diduga kualitas pelayanan meiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan 
pelanggan central fitness. 
 

Ketika   konsumen   merasa   puas   terhadap suatu produk yang diperoleh 
oleh konsumen  maka konsumen akan cenderung melakukan pembelian ulang 
yang menimbulkan loyalitas konsumen(Thungasal & Siagian, 2019). 
H5.Diduga kepuasan pelanggan berpengaruh langsung terhadap loyalitas 
pelanggan central fitness. 
 

Simbiring (2011) menyatakan bahwa secara simultan dimensi customer 
experience berpengaruh positif dan signifikan pada loyalitas. Dan kemudian 
didukung dengan penelitian Novitasari (2012) menyatakan bahwa Secara 
simultan terdapat pengaruh customer experience yang signifikan terhadap 
loyalitas konsumen. Menurut Dagustani (2011) customer experience merupakan 
suatu strategi yang memberikan pengalaman pada pelanggan dalam menikmati 
produk. 
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H6. Diduga customer experience berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
melalui kepuasan pelanggan central fitness  
 

(Iskandar  dan  Wijaksana, 2010)  yang menyatakan  semakin    besarnya    
angka    kepuasan    yang    menghubungkan    kualitas  pelayanan    terhadap  
pembentukan  loyalitas,  maka  semakin  baik  dalam  pembentukan loyalitas  
pelanggannya. 
H7.Diduga kulitas pelayana berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui 
kepuasan pelanggan central fitness 
 
METHODOLOGY   

Pada penelitian ini untuk menyusun dari keseluruhan hal yang telah 
direncanakan oleh peneliti untuk mendapatkan hasil untuk membuat hipotesis.  
Dengan menggunakan Penelitian kuantitatif. Metode kuantitaitf merupakan 
penelitian ilmiah dengan menggunakan penekanannya lebih teratur dengan jelas 
dari mulai sampai selesai dengan mempunyai arti lain untuk menjelaskan 
masalah yang terjadi, peneltian ini dengan melibatkan data dengan bentuk 
angka.  

Pada penelitian ini populasi yang diambil berukuran besar dan jumlahnya 
tidak diketahui secara pasti dengan menggunakan populasi Mengetahui 
kepuasan pelanggan, Populasi dalam penelitian ini yaitu responden yang pernah 
Mengetahui kepuasan pelanggan central fitness. 
Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini yaitu dengan menggunakan 
teknik accidental sampling. Menurut Sugiyono (2008:84) Accidental Sampling 
adalah teknik pengambilan sampel berdasarkan kebetulan yaitu siapa saja yang 
secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sampel. 
Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus slovin dengan 
jumlah responden sejumlah 79 responden.  
  Penelitian ini akan menggunakan SmartPls 3.0 sebagai alat pengolahan 
data statistic dengan menggunakan 2 tahapan yaitu outer model dan inner 
model.  
 
RESULTS 
Pengujian Model Pengukuran (Outer Model)  
Hasil pengujian Outer Model dalam penelitian ini dilakukan melihat hasil dari 
convergent validity dan internal consistency reliability analisis SmartPLS untuk 
uji Outer Model menggunakan data sebanyak 79 responden dengan PLS 
Algoritm Max of iteraction adalah 300.  
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Berdasarkan tabel diatas indikator X2.5, Y3, Y4, Y5, Z4, Z5, Z6,  dihapus, 
dikarenakan nilai loading factor lebih kecil dari 0,70 (dengan asumsi nilai 
minimal loading factor yang digunakan adalah 0,70 meski batasan nilai faktor 
adalah 0,50 sampai 0,60), sehingga tidak dapat digunakan untuk analisis data 
pada penelitian ini oleh karena itu, peneliti harus menghapus nilai indikator 
variabel yang <0,7 agar hasil penelitian ini dapat maksimal. Berikut adalah outer 
loading iterasi tahap 2 yang sudah dieliminasi. 

Selain itu Hasil Average Varian Extraced  (AVE) akan dilihat nilainya 
dengan jika Average Varian Extraced  (AVE) >0,50 maka dapat diterima atau 
valid. Berdasarkan hasil outer model maka dapat dijelaskan sebagai berikut :  
 

 
Berdasarkan pada tabel sajian data nilai AVE dapat dilihat bahwa nilai 

yang tertera pada variabel Customer Experience, Kualitas Pelayanan, Kepuasan 
Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan sudah di atas 0,50 dengan demikian dapat 
dinyatakan pengukuran terhadap setiap variabel telah memiliki nilai AVE yang 
baik dan valid pada uji validitas konvergen (Convergent Validity). 
 

Pada penelitian ini, tahap selanjutnya untuk pengujian terhadap 
reliabilitas pengukur yang diujikan memiliki tingkat konsistensi dengan baik. 
Hal ini dilakukan pada tahap uji reliabilitas, diantaranya melalui Composite 
Reliability dan Cronbach Alpha. Pada pengujian ini untuk dilakukannya uji 
akurasi ketepatan serta kompetensi dalam mengukur konstruk atau variabel 
yang diteliti. Berikut ini adalah data sajian yang sudah diolah melalui program 
SMARTPLS 4.0 
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Berdasarakan tabel diatas nilai composite reliability dan cronbach”s 
Alpha diketahui untuk variabael customer experience, kualitas pelayanan, dan 
kepuasan pelanggan dinyatakan konstruk karena semua nilai berada diatas 0,7. 
Hal ini menunjukan bahwa  indikator dinyatakan variabel akurat, konsisten dan 
tepat untuk mengukur variabel sehingga dapat disimpulkan konstruk atau 
variabel memiliki tingkat reliabilitas yang cukup baik. 
 
Pengujian Model Struktural (Inner Model) 

Gambar Inner Model 
Pada tahap ini, selanjutnya untuk analisis untuk menilai adanya berapa 

besaran konstruk dengan variabel endogen atau variabel Y dan jug variabel 
Mediasi atau Z dapat dijelaskan oleh variabel eksogen atau variabel X dari hasil 
pengujian yang telah diujikan. Hal ini dilakukan pada tahap Uji R-Square. Jika R 
Square (R2) Sebesar 0.67 menunjukan model kuat, sebesar 0.33 bahwa model 
moderate sebesar 0.19 bahwa model dikatergorikan lemah. 

 
  

Menurut Chin (1998) dalam (Willy Abdillah, 2015) kriteria batasan nilai 
Rsquare dalam tiga klasifikasi. Berdasarkan tabel diatas, menunjukan variabel 
kepuasan pelanggan dengan nilai 0,869 artinya 0.869 x 100 = 86.9% dan 100% - 
86.9% = 13,1% atau 13,1%. hasil ini menunjukan bahwa variabel keputusan 
pembelian dipengaruh oleh customer exprience dan kualitas pelayanan dengan 
nilai sebesar 13.1% atau 0.869 yang dapat dinyatakan model moderat 
dikarenakan >0.67 serta terdapat sisa dari 13.1% atau 0.869 yaitu 13.1% atau 13.1 
yang kemungkinkan dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dibahas dalam 
penelitian ini. 

Namun yang kedua terdapat variabel loyalitas pelanggan dengan nilai 
0.802 artinya 0.802 x 100 = 80.2% dan 100% - 80.2% = 19.8 % atau 0.198. Hasil ini 
menunjukan bahwa variabel Loyalitas Pelanggan dipengaruhi oleh Customer 
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Experience dan Kualitas Pelayanan dengan nilai sebesar 19.8% atau 0.198 yang 
dapat dinyatakan model moderat dikarenakan >0.67 serta terdapat sisanya dari 
80.2% atau 0.802 yaitu  19.8% atau 0.198 yang kemungkinan dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini. 
 
Pengaruh Langsung 
 

 
Tabel diatas dapat dijelaskan bahwa H1,H3, dan H4 diterima  karena  nilai 

t-statistik > t-tabel 1,96 dan p-value <0,05. Sedangkan untuk hipotesis H2 dan H5 
dalam penelitian ini ditolak karena nilai t-statistik < t-tabel 1,96 dan p-value 
>0,05. Sehingga dapat disimpulkan Customer Experience terhadap Kepuasan 
Pelanggan, variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan, 
Customer Experience tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, 
Customer Experience berpengaruh terhadap Kepuasna Pelanggan, Kepuasan 
Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. 
 
Pengaruh Tidak Langsung 

Penelitian ini menggunakan uji mediasi dengan melihat output SmartPLS 
pada Boostraping. Bagian specific indirecrt effect. Analisi mediasi yang 
digunakan untuk menguji variabel mediasi sebagai variabel penghubung antara 
ditunjukan pada tabel berikut : 
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Tabel diatas menunjukan bahwa peran signifikan mediasi variabel 
kepuasan pelanggan dalam hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan (H6) adalah dengan nilai (Tsatistik 2.597> 1.96) dan (P-Value 0.009< 
0.05), sehingga pengaruh tidak langsung dari variabel kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan terbukti signifikan 
dan dinyatakan sebagai full mediation, yang berarti menunjukan bahwa 
kepuasan pelanggan memediasi kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan. 
 

Demikian juga peran signifikan variabel mediasi kepuasan pelanggan 
dalam hubungan anatar customer experience dan loyalitas pelanggan (H7) 
dengan nilai (Tsatistik 1.666 >1.96) dan (P-Value 0.096 <0.05), sehingga pengaruh 
tidak langsung dari variabel cutomer experince terhadap loyalitas pelanggan 
melalui kepuasan pelanggan tidak terbukti signifikan dan dinyatakan sebagai 
No mediation, yang berarti menunjukan bahwa kepuassan pelanggan 
memediasi customer experince terhadap loyalitas pelanggan. 

 
DISCUSSION 
Customer Experience Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis di atas mengenai hubungan 
Customer Experience terhadap Kepuasan Pelanggan menunjukkan bahwa 
Customer Experience berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Sehingga 
dapat diartikan bahwa dengan tingginya kesadaran masyarakat akan kesehatan 
bagi dirinya menyebabkan mereka paling mengingat Central Fitness sebagai 
tempat berolahraga yang mereka pilih. Maka, peneliti menyimpulkan bahwa 
Customer Experince terhadap Kepuasan Pelanggan dalam penelitian ini 
memiliki peran penting didalam proses pembentukan Kepuasan Pelanggan yang 
didasarkan atas pikiran seseorang dimana didalam benak konsumen dibangun 
atas pemikiran dan minat konsumen terhadap barang yang akan mempengaruhi 
Kepuasan Pelanggan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Azhari et al (2015), bahwa customer experience berpengaruh signifikan terhadap 
Kepuasan Pelanggan. Hal ini membuktikan bahwa pelanggan mendapatkan 
pengalaman yang baik ketika melakukan pembelian dan mengkonsumsi produk 
pada suatu perusahaan. Pelanggan yang telah mengonsumsi suatu produk saat 
mendapatkan sesuatu yang melebihiharapan pelanggan, saat itulah pelanggan 
mendapatkan kepuasan. 
 
Customer Experince Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil penelitian ini tidak mendukung penelitian Lina dan stepany (2021) 
mengatakan website quality berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, variabel 
customer experience tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, dan 
service quality tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan tetapi hasil 
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penelitian ini mendukung penelitian Nirawati dkk (2020) menunjukkan bahwa 
customer experience berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Peneliti menyimpulkan bahwa Central Fitness dalam hal Customer 
Experince belum memadai terhadap Customer Experince yang mempengaruhi 
akan menjadi Loyalitas Pelanggan, peran Customer Experince yang disuguhkan 
juga akan meningkatkan Loyalitas Pelanggan seseorang. 
 
Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil penelitian ini juga mendukung penelitian yang dilakukan oleh (Sari, 
et al., 2020); (Affandi & Sulistyawati, 2015); (Azhar & Jufrizen, 2017) (Radiman, 
et al., 2018); (Azhar, et al, 2019); (Muis, et al., 2020) dan (Azhar, et al,. 2018) yang 
menyatakan bahwa kepuasan mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
pelanggan yang telah puas dengan pelayanan hotel berbintang akan merasa 
tertarik menggunakan kembali pelayanan tersebut di masa mendatang dan besar 
harapan akan menjadi pelanggan yang loyal. 

Peneliti menyimpulkan bahwa Central Fitness dalam hal kepuasan 
pelanggan memadai terhadap loyalitas pelanggan yang mempengaruhi akan 
menjadi Loyal, peran kepuasan pelanggan  yang disuguhkan juga akan 
meningkatkan Loyalitas Pelanggan seseorang. 
 
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Letak kualitas layanan ada dalam persepsi konsumen sehingga jika 
persepsi pelanggan pada kualitas layanan suatu perusahaan tinggi sehingga 
mengartikan bahwa perusahaan tersebut memiliki kualitas layanan yang baik 
(Tjiptono, 2011). Oleh karena itu, adanya perasaan puas oleh pelanggan dan 
adanya keinginan untuk membeli suatu produk dan merekomendasikannya 
kepada individu lainnya. Berdasarkan dari penelitian yang dilakukan oleh 
Nurtjahjo (2017), variabel kualitas layanan memiliki pengaruh secara positif serta 
signifikan pada kepuasan pelanggannya pada restaurant di UK. Pada penelitian 
lain, Nguyen et al (2018) serta Elisabeth et al (2019) menyatakan variabel kualitas 
layanan mempunyai pengaruh secara positif dan juga signifikan dengan variabel 
kepuasan pelanggan. 

Peneliti menyimpulkan bahwa Central Fitness dalam hal kulitas 
pelayanan memadai terhadap kepuasan pelanggan yang mempengaruhi 
pelanggan, peran kualitas pelayanan yang disuguhkan juga akan meningkatkan 
kepuasan Pelanggan seseorang. 
 
Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Peneliti menyimpulkan bahwa Central Fitness dalam hal kualitas 
pelayanan belum memadai terhadap loyalitas pelanggan yang mempengaruhi 
akan menjadi Loyalitas Pelanggan, peran kulitas pelayanan yang disuguhkan 
juga akan meningkatkan Loyalitas Pelanggan seseorang. 
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Hasil temuan Aryani didukung oleh Hidayat (2009:71) yang menyatakan 
bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan terhadap Loyalitas 
pelanggan, hal ini dibuktikan dengan nilai probabilitas yaitu sebesar 0.928 
(>0,05). Hidayat (2009:65) juga menyatakan peningkatan Kualitas pelayanan 
yang ditandai dengan semakin baiknya Kualitas pelayanan hanya mampu 
meningkatkan kepuasan namun belum tentu secara otomatis membuat 
pelanggan loyal kepada perusahaan.  

Dari hasil tersebut dapat diketahui bahwa semakin baik Kualitas 
pelayanan maka akan diiringi dengan Loyalitas pelanggan yang semakin 
meningkat pula, Kotler dalam Sukoco (2013:17). Kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh secara langsung terhadap Loyalitas pelanggan, sehingga jika upaya 
peningkatan Kualitas pelayanan yang dilakukan perusahaan berhasil maka 
Loyalitas pelanggan akan dapat tercipta. 

 
Kepuasan Pelanggan Memedias Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan 

Berdasarkan hasil uji mediasi menggunakan SmartPLS mengenai 
hubungan tidak langsung antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan yang dimediasi dengan kepuasan pelanggan, menunjukan bahwa 
kepuasan pelanggan berperan signifikan dan terbukti mampu memediasi kulitas 
pelayana terhadap loyalitas pelanggan. 

Penelitian yang sama juga dilakukan Malik (2012) dengan hasil bahwa 
kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan dalam 
memediasi pengaruh kualitas layanan dengan loyalitas pelanggan. Kepuasan 
pelanggan memiliki peran yang sangat besar dalam memediasi hubungan 
kualitas layanan dengan loyalitas. Hal ini sesuai dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Thakur dan Singh (2012). 
 
Kepuasan Pelanggan memediasi Customer Experience Terhadap Loyalitas 
Pelanggan 

Berdasarkan hasil uji mediasi menggunakan SmartPLS mengenai 
hubungan tidak langsung antara customer experience terhadap loyalitas 
pelanggan yang dimediasi dengan kepuasan pelanggan, menunjukan bahwa 
kepuasan pelanggan tidak berperan  signifikan dan tidak terbukti mampu 
memediasi customer experience terhadap   loyalitas pelanggan. 

Hasil analisis membuktikan bahwa pengaruh langsung customer 
experince terhadap loyalitas lebih kecil daripada pengaruh tidak langsung 
customer experince terhadap kepuasan. Dari hasil analisis kepuasan tidak 
memediasi customer experince terhadap loyalitas konsumen. Pengaruh 
langsung customer experince terhadap loyalitas lebih bagus dari pada pengaruh 
tidak langsung motivasi terhadap kepuasan. Hal ini membuktikan bahwa 
loyalitas sangat bagus karena customer experince tanpa pengaruh langsung 
kepuasan. 
 



Indonesian Journal of Economics and Strategic Management (IJESM) 
     Vol.2., No.1., 2024: March                                                                                           

 

  642 
 

 

CONCLUSIONS  
Penelitian ini bertujuan untuk menguji faktor-faktor yang mempengaruhi 

masyarakat di kota Bekasi lalu memutuskan membeli nilai-nilai yang terdiri dari 
variabel Customer Experience (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terdapat variabel 
Kepuasan Pelanggan (Y) terdapat variabel Kepuasan Pelanggan (Z) sebagai 
variabel intervening. di mana analisis dalam penelitian ini menggunakan 
aplikasi smart pls 4.0 penelitiannya dilakukan pada masyarakat kota Bekasi 
dengan jumlah responden sebanyak 79 orang hasil penelitian ini menunjukkan: 
1. Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan  
2. Customer Experience tidak perpengaruh dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan  
3. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan 
4. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan 
5. Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan 
6. Kepuasan Pelanggan mampu memedias Kualitas Pelayanan Terhadap 

Loyalitas  Pelanggan 
7. Kepuasan Pelanggan tidak mampu memediasi Customer Experience 

Terhadap Loyalitas Pelanggan 
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