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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan pan pengalaman 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan Kebab Arofah di Jakarta Timur, populasi 

dan sampel penelitian ini adalah pelanggan Kebab Arofah di Jakarta Timur dengan 95 responden yang mengisi 

kuisioner. Metode pengumpulan data menggunakan observasi, kuisioner dan studi kepustakaan, sedangkan teknik 

analisis data menggunakan PLS SEM dengan aplikasi SmartPLS 4.0.  

Hasil penelitian ini menemukan bahwa kualitas pelayanan dan pengalaman pelanggan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, pengalaman pelanggan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Variabel kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh kualitas pelayanan dan pengalaman pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan Kebab Arofah di Jakarta Timur. 

  Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Pengalaman Pelanggan, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan 

  

 

ABSTRACT 

This study aims to find out and analyze the influence of service quality and customer experience on customer 

loyalty through customer satisfaction of Kebab Arofah in East Jakarta, the population and sample of this 

study are Kebab Arofah customers in East Jakarta with 95 respondents who filled out the questionnaire. The 

data collection method used observation, questionnaires and literature studies, while the data analysis 

technique used PLS SEM with SmartPLS 4.0 software. 

The results of this study found that the quality of service and customer experience had an effect on customer 

satisfaction, the quality of service had no effect on customer loyalty, customer experience had an effect on 

customer loyalty, and customer satisfaction had an effect on customer loyalty. The customer satisfaction 

variable is able to mediate the influence of service quality and customer experience on Kebab Arofah 

customer loyalty in East Jakarta  

Keywords: Service Quality, Customer Experience, Customer Satisfaction and Customer Loyalty. 
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1. PENDAHULUAN 
Makanan merupakan salah satu kebutuhan pokok 

manusia yang tidak hanya berfungsi sebagai 

sumber energi, tetapi juga mencerminkan budaya, 

identitas, dan kreativitas suatu masyarakat. 

Seiring dengan perkembangan zaman, dunia 

kuliner pun mengalami transformasi yang sangat 

pesat, ditandai dengan meningkatnya 

keberagaman jenis makanan yang dapat dinikmati 

oleh berbagai kalangan masyarakat. Salah satu 

contoh kuliner yang mengalami penyebaran 

global adalah kebab, makanan khas Timur Tengah 

yang kini telah dikenal luas di berbagai belahan 

dunia, termasuk Indonesia. 

Kebab, yang secara tradisional berasal dari 

kawasan Timur Tengah, khususnya Turki, 

merupakan hidangan yang terdiri dari irisan 

daging yang dipanggang atau dibakar, biasanya 

disajikan bersama roti pita atau tortilla, serta 

dilengkapi dengan sayuran segar, keju, saus khas. 

Dalam perkembangannya, kebab telah 

mengalami berbagai modifikasi yang disesuaikan 

dengan selera lokal masyarakat di berbagai 

negara. Di Indonesia, kebab menjadi salah satu 

makanan cepat saji yang cukup populer dan 

digemari oleh masyarakat dari berbagai kalangan, 

mulai dari kalangan bawah, menengah, atas dan 

berbagai usia mulai dari anak-anak hingga orang 

dewasa. 

Popularitas kebab di Indonesia tidak lepas dari 

cita rasanya yang khas dan penyajiannya yang 

praktis. Kebab dianggap sebagai alternatif 

makanan cepat saji yang lebih sehat karena 

menggunakan bahan-bahan segar dan tidak 

banyak melalui melalui proses penggorengan 

yang berlebihan. Selain itu, banyak pelaku usaha 

kuliner yang melihat kebab sebagai peluang bisnis 

yang menjanjikan, mengingat modal usaha yang 

relatif terjangkau dan proses produksinya yang 

tidak terlalu rumit. Hal ini dibuktikan dengan 

semakin banyaknya gerai-gerai kebab yang 

bermunculan, baik dalam bentuk franchise 

maupun usaha mandiri. 

Salah satu gerai kebab yang cukup terkenal di 

Indonesia adalah  Kebab Arofah yang sudah 

berdiri sejak tahun 2014, dan sudah memiliki 600 

outlet yang tersebar di seluruh indonesia, kebab 

arofah sendiri menggunakan bahan yang 

berkualitas untuk penyajian makanannya, walaupun 

menggunakan bahan yang berkualitas, Kebab 

Arofah menjual dengan harga yang terjangkau bagi 

segala kalangan, selain itu, karena Kebab Arofah 

sudah memiliki lebih dari 600 outlet yang tersebar di 

seluruh indonesia, maka akan lebih mudah di 

temukan, terutama di daerah jakarta, depok, 

tanggerang, bekasi dan juga kota besar lainnya. 

pembelian kebab arofah kini juga di permudah 

karena Kebab Arofah bermitra bekerja sama dengan 

gofood, sehingga bagi masyarakat yang ingin 

membeli Kebab Arofah tidak harus datang ke outlet, 

melainkan dapat menggunakan aplikasi Gofood 

untuk melakukan pemesanan. 

Kualitas pelayanan dari penjual dapat memengaruhi 

mentalitas dari seorang pelanggan agar dapat merasa 

percaya terhadap sebuah produk yang dijualnya. 

Salah satu indikator yang dapat mengukur kualitas 

pelayanan adalah keandalan (realibility), dalam hal 

ini karena Kebab Arofah hanya berbentuk outlet 

kecil, setiap outlet Kebab Arofah hanya dilayani 1 

karyawan sehingga untuk melayani pelanggan, maka 

akan cukup lama menunggu, demikian juga cara 

pengajian Kebab Arofah belum sama seperti yang 

ada di negara Timur Tengah, akibatnya pelanggan 

pelanggan beralih ke pesaing lainnya, sehingga 

pelanggan tidak puas terhadap layanan tersebut. 

Pengalaman pelanggan merupakan salah satu 

variabel yang penting untuk menciptakan kesetiaan 

dari para pelanggan, pelanggan yang memiliki 

seleranya masing-masing dalam setiap rasa makanan 

yang diinginkannya, dapat menyebabkan rasa yang 

ditawarkan oleh Kebab Arofah terkadang belum 

memenuhi ekspetasi pelanggan, sehingga pelanggan 

tidak puas terhadap Kebab Arofah. Kepuasan dari 

seorang pelanggan terhadap produk yang dibelinya 

dapat menimbulkan rasa ingin terus membeli secara 

berulang jika sebuah produk yang dibelinya 

memenuhi ekspetasi yang mereka inginkan. Salah 

satu indikator yang dapat mengukur kepuasan 

pelanggan adalah kualitas produk, Kebab Arofah 

memberikan kualitas produk yang cukup baik 

dengan dapat mempertahankan kualitas makanannya 

sampai dengan 3 hari jika masuk ke dalam kulkas, 

namun tidak membuat perbedaan dengan pesaing 

lainnya. Rasa yang ditawarkan oleh Kebab Arofah 
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terhadap produknya belum sesuai dengan 

ekspetasi harganya, namun jika dilihat dari selera 

setiap pelanggan, maka beberapa pelanggan 

berharap bahwa rasa yang ditawarkan dari produk 

Kebab Arofah dapat sama dengan toko kebab 

yang berada di pusat perbelanjaan. 

Kesetiaan dari seorang pelanggan salah satu 

indikatornya adalah melakukan pembelian ulang 

secara teratur, dalam hal ini Kebab Arofah cabang 

cakung yang hanya memiliki 1 karyawan saja 

membuat pelanggan harus menunggu waktu yang 

lebih lama jika terjadi pesanan yang cukup banyak 

dalam waktu yang sama, selain dari itu karena 

banyaknya produk kebab di Indonesia dan setiap 

kebab memiliki cita rasa yang berbeda, serta 

selera dari setiap pelanggan yang berbeda, maka 

membuat pelanggan bisa berpindah outlet atau 

merek lain selain dari arofah, dan juga pelanggan 

sekarang seringkali mengabaikan merek kebab 

karena ingin cepat maka lebih memilih membeli 

kebab di dekat daerahnya saat pelanggan ingin 

memakan kebab, sehingga membuat pelanggan 

tidak loyal. 

Sehingga dalam penelitian ini, peneliti ingin 

mengetahui bagaimana pengaruh dari kualitas 

layanan, pengalaman pelanggan terhadap 

kepuasan pelanggan, beserta dengan pengaruh 

kualitas layanana, pengalaman pelanggan, 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh 

(Rojuaniah et al., 2024) bahwa terdapat pengaruh 

yang signifikan antara kualitas pelayanan dan 

pengalaman pelanggan terhadap kepuasan 

pelanggan, beserta dengan hasil bahwa kualitas 

pelayanan, pengalaman pelanggan dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 

  

2. LANDASAN TEORI 
 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah evaluasi dari sebarapa 

baiknya sebuah pelayanan yang diberikan untuk 

dapat memenuhi ataupun melampaui harapan dari 

sebuah klien. Kualitas pelayanan ini dapat 

mencakup beberapa elemen seperti pada 

keterampilan perusahaan untuk memecahkan 

sebuah permasalahan, daya tanggap dari sebuah 

perusaan, ketergantungan dan juga kecepatan dari 

persuahaan untuk melakukan suatu hal untuk klien. 

Keakuratan dari pemecahan masalah atas apa yang 

telah dijanjiikan kepada klien dapat memberikan 

tanggapan bahwa layanan yang diberikan berkualitas 

tinggi, sehingga dapat memberikan padangann positf 

terhadap pengalaman pelanggan dan secara tidak 

langsung dapat mengembangkan kepercayaan 

terhadap perusahaan, menurut Sihombing et al 

(2022) dalam jurnal (Damanik et al., 2024). 

Menurut Tjiptono (2012:198) dalam jurnal (Aprileny 

et al., 2022), kualitas pelayanan produk adalah 

sebuah usaha untuk menemukan kebutuhan dan 

memenuhi keinginan dari konsumen, sebuah 

pelayanan secara dijelaskan secara spesifik bahwa 

harus dapat memperhatikan antara kebutuhan dan 

juga apa yang diinginkan konsumen, karena 

pelayanan yang diberikan terhadap konsumen akan 

secara langsung mendapatkan penilaian subjektif 

apakah dari pelayanan tersebut sudah sesuai ataupun 

tidak. 

Ada beberapa dimensi indikator yang dapat 

mengukur kualitas pelayanan, yang diantaranya 

adalah tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, empathy menurut Parasuaraman dalam 

jurnal (Sinollah & Masruro, 2019). 

Kualitas pelayanan pada penelitian ini merupakan 

sebuah upaya layanan yang terbaik yang dapat 

dilakukan oleh perusahaan berguna untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan pelanggan yang mencakup 

tangibles, realibility, responsiveness, assurance, 

empathy. 

Pengalaman Pelanggan 

Pengalaman adalah sebuah tanggapan dari 

pengalaman seseorang pada saat menggunakan 

sebuah produk yang dihasilkan, tidak hanya produk 

saja tapi bisa dalam bentuk lain seperti sistem 

ataupun jasa yang digunakan. Pengalaman 

pelanggan juga dapat menilai sebuah tingkat 

kepuasan dan kenyamanan penggunaan dari 

seseorang terhadap sebuah produk, sistem dan jasa 

menurut (ISO 9241-210, 2010). 

Pengalaman pelanggan dapat merujuk kepada 

persepsi seseorang terhadap keseluruhan interaksi 

mereka dengan suatu merek. Pengalaman pelanggan 
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mencakup bahwa seorang konsumen tidak hanya 

membeli layanan, tetapi juga membayar untuk 

mendapatkan pengalaman yang berkesan. 

Sehingga pengalaman ini memberikan nilai 

tambah dengan menciptakan momen yang tak 

terlupakan dan membedakannya dari 

kompetitornya melalui pendekatan uniknya 

menurut (Seifahlepi et al., 2025). 

Ada beberapa dimensi indikator yang dapat 

mengukur pengalaman pelanggan yang 

diantaranya adalah sense, feel, think, act, dan 

relate menurut Ashutosh (2012) dalam jurnal 

(Kurniawan et al., 2025). 

Pengalaman pelanggan dalam penelitian ini 

adalah interaksi yang dilakukan oleh pelanggan 

dengan merek yang dibelinya, apa yang 

diharapkan oleh pelanggan dengan apa yang 

didapatkan oleh pelanggan sehingga akan 

menghasilkan sebuah kepuasan dari produk yang 

diberikan, yang mencakup sense, feel, think, act, 

dan relate. 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah sebuah perasaan yang 

dialami oleh pelanggan dalam bentuk senang 

ataupun kecewa yang timbul karena setelah 

membandingkan antara persepsi pelanggan 

dengan hasil dari produk yang diterima 

pelanggan. Karena jika sebuah produk yang 

diterima oleh pelanggan melebihi ekspetasi dan 

membuat pelanggan merasa senang, maka 

pelanggan pada akhirnya akan setia terhadap 

produk tersebut, yang pada suatu saat dapat 

mendukung pertumbuhan bisnis jangka panjang, 

menurut Ulhaq (2020) dalam jurnal (Damanik et 

al., 2024). 

Pelanggan yang merasa puas dapat diartikan 

bahwa pelanggan mendapatkan sesuatu yang dari 

mereka prediksikan. Semakin produk yang 

mereka inginkan melebihi harapan, maka 

berbanding lurus dengan kepuasan yang mereka 

rasakan, menurut (Sasmiyarsi & Meliana, 2019; 

Ranto, 2017) dalam jurnal (Ahmudin & Ranto, 

2023). 

Ada beberapa dimensi indikator yang dapat 

mengukur kepuasan pelanggan yang diantaranya 

adalah kualitas produk atau layanan dan 

responsivitas perusahaan, menurut Afandi et al. 

(2021) dalam jurnal (Damanik et al., 2024). 

Kepuasan pelanggan dalam penelitian ini adalah 

hasil dari sebuah perbandingan yang terjadi antara 

persepsi dengan harapannya. Jika pelanggan merasa 

puas maka dapat diartikan pelanggan mendapatkan 

produk yang melebihi harapannya, yang dimana 

dapat jika pelanggan merasa puas dapat mendukung 

pertumbuhan bisnis dalam jangka panjang. 

Kepuasan pelanggan produk ini mencakup kualitas 

produk atau layanan yang diberikan, respon dari 

perusahaan terhadap sebuah keluhan. 

 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan merupakan sebuah ekspresi 

ataupun perilaku dari pelanggan yang berkaitan 

langsung dengan sebuah jasa ataupun produk yang 

dihasilkan perusahaan. Loyalitas pelanggan 

merupakan salah satu bentuk dari mentalitas 

pelanggan dengan memiliki pandangan yang baik 

terhadap perusahaan, sehingga dapat membuat 

pelanggan untuk merekomendasikan sebuah produk 

perusahaan terhadap pelanggan lainnya, menurut 

(Sinulingga & Sihotang, 2021) dalam buku 

(Srisusilawati et al., 2023). 

Ada beberapa dimensinsi indikator yang dapat 

mengukur loyalitas pelanggan yang diantaranya 

adalah sebuah sikap untuk membeli kembali, 

sikap pelanggan untuk mereferensikannya ke 

orang lain, dan sikap tidak tertarik dengan produk 

sejenis yang ditawarkan pesaing, menurut 

(Aprileny et al., 2022). 

3. METODOLOGI 
Penelitian ini menggunakan kuisioner yang 

disebarkan terhadap para responden untuk 

menjawab beberapa pernyataan yang dimana 

untuk variabel kualitas pelayanan terdapat 12 

pernyataan, variabel pengalaman pelanggan 

terdapat 9 pernyataan, kepuasan pelanggan 

terdapat 8 pernyataan dan variabel loyalitas 

pelanggan terdapat 8 pernyataan. Dalam 

penelitian ini sampel yang telah ditentukan 

sebesar 95 reseponden dengan analisa penelitian 

menggunakan metode structural equation 

modeling (SEM) PLS dengan aplikasi SmartPLS 

4.0. Validitas data pada penelitian ini 

menggunakan uji tabel outer loadings dengan 

angka > 0,7. Reliabilitas di uji menggunakan 
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pengukuran cronbach’s alpha dengan angka 

validasi nilai > 0,7. Pengujian hipotesis yang 

dilakukan pada penelitian ini dilihat dari 

pengukuran p-value pada tabel path 

coefficients. Dan pengkuruan secara tidak 

langsung pada penelitian ini menggunakan uji 

spesifict indirect effect dengan untuk 

mengetahui seberapa memiliki pengaruh 

mediasinya dengan uji statistik upsilon (v) 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Untuk menguji validitas data, digunakan uji outer 

loadings dengan nilai yang dihasilkan untuk 

setiap indikatornya dikatakan valid apabila 

loading faktornya > 0,7, dengan indikator untuk 

kualitas pelayanan (KP), pengalaman pelanggan 

(PP), kepuasan pelanggan (KEP), dan loyalitas 

pelanggan (PP), maka hasil yang didapatkan 

seperti berikut : 

Gambar 1. Model Struktural 

 
Sumber: Output SmartPLS 4.0 

 

Tabel 1. Outer Loadings

 
Sumber: Output SmartPLS 4.0 

Tabel outer loadings diatas terbukti bahwa indikator 

kualitas pelayanan yang valid sebanyak 12 indikator, 

pengalaman pelanggan sebanyak 9 indikator, 

kepuasan pelanggan sebanyak 8 indikator dan juga 

loyalitas pelanggan sebanyak 8 indikator. Namun 

dari hasil tersebut indikator yang dapat digunakan 

untuk kualitas pelayanan sebanyak 8 indikator dan 

juga pengalaman pelanggan sebanyak 5 indikator, 

karena untuk indikator yang lainnya yang tidak ada 

dalam tabel outer loadings tersebut tereliminasi 

karena nilai yang dihasilkan < 0,7 yang menandakan 

bahwa pengaruh indikator tersebut untuk dapat 

merepresentasikan variabelnya kurang kuat sehingga 

harus dikeluarkan dari pengujian data pada 

penelitian ini. 

Untuk pengujian reliabilitas dari sebuah variabel 

dilakukan uji Contruct reliabelity dengan melihat 

nilai cronbach’s alpha dan variabel tersebut 

dikatakan valid jika nilai cronbach’s alpha > 0,7, 

seperti terlihat pada tabel dibawah ini : 

Tabel 2. Construct Reliability and Validity 

 

Sumber: Output SmartPLS 4.0 

Tabel 2 diatas, didapatkan bahwa setiap nilai 

cronbach’s alpha-nya diatas 0,7 yang menandakan 

bahwa reliabilitas dari variabel yang digunakan pada 

penelitian ini dapat diterima sehingga dapat 
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dilanjutkan untuk pengujian hipotesis dan 

pengujian pengaruh variabel mediasi. 

 

Pengaruh Langsung 

Pengujian hipotesis pada penelitian ini 

menggunakan tabel path coefficients dengan 

dilihat dari hasil nilai p-value jika sebuah nilai 

yang dihasilkan oleh p-value memiliki nilai < 0,05 

berarti mengartikan bahwa pengaruhnya 

signfikan, dengan hasil seperti berikut : 

Tabel 3. Path Coefficients 

 
Sumber: Output SmartPLS 4.0 

Dari hasil uji path coefficients pada tabel 3, 

didapatkan hasil uji hipotesis seperti berikut :  

1. kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif 

yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Pengalaman pelanggan memiliki pengaruh 

positif yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

3. Kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. 

4. Pengalaman pelanggan memiliki pengaruh 

positif yang signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

5. Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh 

positif yang signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Yang dimana mengartikan bahwa semakin baik 

pelayanan yang dilakukan oleh kebab arofah 

dapat mempengaruhi kepuasan setiap pelanggan 

yang datang untuk membeli produk mereka, 

sehingga penting untuk arofah kebab untuk 

melayani pelanggannya dengan sigap, ramah, 

efisien agar seorang pelanggan dapat merasa puas 

terhadap arofah kebab, hasil dari penelitian ini 

juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh (Irawan & Wabiser, 2025). 

Selain kualitas pelayanan yang dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, bahwa 

pengalaman pelanggan pada saat membeli produk 

kebab arofah akan meningkatkan kepuasan dari 

pelanggan itu sendiri, sehingga penting untuk kebab 

arofah dapat meningkatkan kualitas dari produk 

mereka agar pelanggan merasa puas terhadap produk 

yang dihasilkan kebab arofah, hasil penelitian ini 

sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

(Rojuaniah et al., 2024). 

Tetapi berbeda dengan pengaruhnya kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, karena 

dengan kualitas pelayanan yang baik yang telah 

dilakukan oleh karyawan kebab arofah, para 

pelanggan cenderung untuk lebih melihat kualitas 

produk yang dihasilkan dan juga dari tempat kebab 

arofah tersebut dijual, sehingga pengaruh antara 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

tidak memiliki pengaruh yang signifikan atau 

pengaruhnya sangat rendah, hasil penelitian ini 

berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 

(Fauzi et al., 2022), yang menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan dapat berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

Selain pengalaman pelanggan dapat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan, pengalaman pelanggan juga 

dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan secara 

signifikan, dikarenakan jika produk yang dihasilkan 

atau pengalaman yang dihasilkan oleh kebab arofah 

terhadap pelanggannya baik, maka pelanggan akan 

setia dan juga merasa bahwa produk yang dibelinya 

bernilai tinggi dan bahkan dapat mereferensikannya 

terhadap orang lain, hasil penelitian ini sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh (Seifahlepi et 

al., 2025). 

Selain dari kualitas pelayanan dan pengalaman 

pelanggan, tingkat dari kepuasan pelanggan terhadap 

suatu produk ataupun sebuah perusahaan dapat 

mempengaruhi loyalitas pelanggan secara 

signifikan, dikarenakan pada saat pelanggan merasa 

puas terhadap suatu produk, maka tidak jarang 

pelanggan akan tetap kembali lagi untuk menikmati 

produk yang sama karena mereka merasa tidak akan 

ada yang menggantikan produk tersebut, hasil 

penelitian ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh (Isiyawari et al., 2021). 

 

Pengaruh Tidak Langsung 

Untuk pengujian pengaruh tidak langsung pada 

variabel mediasi dapat dilakukan pengujian dengan 
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dengan uji specifict indirect effect dilihat dari hasil 

nilai p-value < 0,05 dan untuk melihat seberapa 

besar pengaruhnya dengan uji stastistik upsilon 

(v), dengan hasil yang didapatkan sebagai berikut 

: 

Tabel 4. Specifict Indirect Effect 

 
Sumber: Output SmartPLS 4.0 

Dari hasil uji specifict indirect effect pada tabel 4, 

didapatkan hasil bahwa pengaruh dari kualitas 

pelayanan dan juga pengalaman pelanggan 

terhadap kepuasan pelanggan yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan kebab arofah 

memiliki pengaruh yang signifikan. Untuk 

melihat pengaruhnya seberapa besar dapat dilihat 

dari tabel perhitungan statistik upsilon (v) 

dibawah ini : 

                  Tabel 5. Upsilon (v) 

N

o 

Pengaruh Statisti

k 

Upsilo

n (v) 

Keteranga

n 

1 Kualitas 

Pelayanan 

-> 

Kepuasan 

Pelanggan 

-> 

Loyalitas 

Pelanggan 

(0,421

)2 x 

(0,594

)2 = 

0,0625

3 

Pengaruh 

mendekat

i sedang 

2 Pengalam

an 

Pelanggan 

-> 

Kepuasan 

Pelanggan 

-> 

Loyalitas 

Pelanggan 

(0,464

)2 x 

(0,594

)2 = 

0,0759

6 

Pengaruh 

sedang 

Sumber: Output SmartPLS 4.0, diolah. 

Dengan mengacu pendapat Cohen dalam 

(Ogbeibu et al., 2024) bahwa nilai 0,175 adalah 

pengaruh mediasi tinggi, 0,075 adalah pengaruh 

mediasi sedang dan 0,01 adalah pengaruh tingkat 

mediasi rendah. Maka dari hasil tabel 5 tersebut 

efek mediasi dari peran variabel kepuasan 

pelanggan dalam memediasi pengaruh tidak 

langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan dengan nilai 0.06253 pada tingkat 

struktural mendekati sedang. Dan untuk efek mediasi 

dari peran variabel kepuasan pelanggan dalam 

memediasi pengaruh tidak langsung pengalaman 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai 

0,07596 pada tingkat struktural sedang. 

Penelitian ini mengindikasikan bahwa kualitas 

pelayanan dan pengalaman pelanggan dari kebab 

arofah dapat meningkatkan kepuasan pelanggannya, 

sehingga penting untuk pelayanan yang dijaga 

dengan baik dan juga kualitas produk yang diberikan 

terhadap pelanggan agar dapat menjaga kepuasan 

dari pelanggan terhadap produk kebab arofah, dan 

selain itu juga pengalaman pelanggan yang baik atas 

sebuah produk dan perasaan puas terhadap kebab 

arofah dapat meningkatkan loyalitas dari pelanggan 

itu sendiri terhadap kebab arofah, namun untuk 

kualitas pelayanan yang diberikan hanya memiliki 

pengaruh yang kecil agar pelanggan loyal terhadap 

kebab arofah. 

 

5. KESIMPULAN 
Penelitian ini mengungkapkan bahwa :  

1. Kualitas pelayanan terdapat pengaruh positif 

yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

sehingga semakin tinggi kualitas pelayanan yang 

diberikan terhadap pelanggan maka akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

2. Pengalaman pelanggan terdapat pengaruh positif 

yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

sehingga semakin baik pengalaman pelanggan yang 

didapatkan saat membeli produk kebab arofah maka 

akan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan itu 

sendiri. 

3. Kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan, sehingga walaupun 

kualitas pelayanan yang diberikan kebab arofah 

terhadap pelanggannya, tidak akan menimbulkan 

rasa loyalitas pelanggan terhadap kebab arofah. 

4. Pengalaman pelanggan terdapat pengaruh positif 

yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 

sehingga semakin baik pengalaman pelanggan yang 

didapatkan maka akan meningkatkan rasa ingin terus 

membeli produk kebab arofah. 
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5. Kepuasan pelanggan terdapat pengaruh positif 

yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 

sehingga jika seorang pelanggan merasa puas 

akan segala hal yang diberikan oleh kebab arofah, 

baik dalam bentuk pelayanan, produk, 

lingkungan, kefesienan akan dapat meningkatkan 

loyalitas dari seorang pelanggan. 
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