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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Customer Experience, 

dan Service Quality, terhadap Customer Loyalty, melalui Customer Satisfaction 

(Studi Kasus Pada Restoran Solaria Supermall Karawaci, Tangerang). Populasi 

pada penelitian ini adalah seluruh pelanggan Restoran Solaria Supermall 

Karawaci, Tangerang. Pengambilan sample ini diambil dengan menggunakan 

metode Non Probability Sampling dengan menggunakan teknik Purposive 

Sampling sehingga diperoleh 150 responden dengan batas usia 17 tahun dan 

minimal telah melakukan pembelian 2 kali dalam 6 bulan terakhir. Jumlah 

pernyataan yang diajukan kepada responden sebanyak 30 butir, yang terdiri dari 

10 butir pernyataan customer experience, 10 butir penyataan service quality, 4 

penyataan customer satisfaction, 6 pernyataan customer loyalty. Teknik analisi 

data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu uji validitas, uji reliabilitas, uji 

asumsi klasik, analisis deskriptif, dan analisis jalur (path analysis). Hasil 

penelitian berdasarkan analisis jalur menunjukkan bahwa customer experience 

berpengaruh terhadap customer satisfaction. service quality berpengaruh terhadap 

customer satisfaction. customer experience berpengaruh terhadap customer 

loyalty. Service quality tidak berpengaruh terhadap customer loyalty. Serta 

customer satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty. Customer 

experience berpengaruh secara langsung terhadap customer loyalty tanpa melalui 

customer satisfaction, dan service quality berpengaruh terhadap customer loyalty 

melalui customer satisfaction. 
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