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MOTTO 

"Allah akan mengangkat derajat orang-orang yang beriman dan orang-orang yang 

berilmu di antara kamu sekalian"  

(QS. Al-Mujadalah: 11) 

"Tanpa ilmu, amal itu tidak ada gunanya. Sedangkan ilmu tanpa amal adalah hal 

yang sia-sia" 

(Abu Bakar Asshidiq) 

“Bantinglah otak untuk mencari ilmu sebanyak-banyaknya guna mencari rahasia 

besar yang terkandung di dalam benda besar yang bernama dunia ini, tetapi 

pasanglah pelita dalam hati sanubari, yaitu pelita kehidupan jiwa” 

(Al-Ghazali) 

"Dengan adanya budi pekerti, tiap-tiap manusia berdiri sebagai manusia merdeka 

(berpribadi), yang dapat memerintah atau menguasai diri sendiri. Inilah manusia 

beradab dan itulah maksud dan tujuan pendidikan dalam garis besarnya" 

(Ki Hajar Dewantara) 

“Ketika muda kita habisi dengan bermalas-malasan maka tua juga akan malas-

malasan lalu tak terasa besok mati, namun kalau kita banyak belajar dan banyak 

analisis maka saat dia tua dia menang” 

(BJ Habibie) 
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RINGKASAN 

M.Syaifudin Rikza. Program Studi Administrasi Bisnis Universitas 

Yudharta Pasuruan 05 September 2022. “Pengaruh Customer Experience terhadap 

Kepuasan dan Loyalitas Konsumen (Studi Pada Starbucks Coffee Sun City Mall 

Sidoarjo)”. Pembimbing: Nur Ajizah, S. Sos, M. AB. 

Ketatnya persaingan bisnis saat ini menuntut para pelaku bisnis untuk 

berpikir inovatif dan kreatif dalam memunculkan ke unggulan bersaing dari produk 

atau jasa yang di tawarkan oleh konsumen, Customer experience dapat berpengaruh 

langsung pada loyalitas konsumen dan juga dapat berpengaruh secara tidak 

langsung yakni pengalaman konsumen mempengaruhi loyalitas konsumen melalui 

kepuasan konsumen. Penelitan ini dilakuan untuk mengetahu pengaruh Customer 

Experience Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Kosumen Starbucks Coffee. Jenis 

penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif, dengan penyebaran kuesioner 

sebagai teknik pengumpulan data. Metode pengambilan sampel menggunakan 

rumus Lemeshow dimana rumus ini digunakan apabila populasi yang akan diteliti 

tidak teridentifikasi secara jelas. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

sebanyak 100 responden. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah analisys path. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Customer 

Experience terhadap Loyalitas diperoleh nilah sig < 0.05 yaitu sebesar 0.000, 

variabel Kepuasan terhadap Loyalitas diperoleh nilah sig < 0.05 yaitu sebesar 

0.000, variabel Customer Experience diperoleh nilai t hitung lebih besar dari nilai t 

tabe, variabel Customer Experience terhadap Kepuasan diperoleh nilah sig < 0.05 

yaitu sebesar 0.000, maka hasil ini menunjukkan bahwa pengaruh langsung dari 

variabel Customer Experience terhadap variabel Loyalitas lebih besar daripada 

pengaruh variabel Customer Experience terhadap variabel Loyalitas secara tidak 

langsung, maka maka hasil ini menolak hipotesis yang menyatakan bahwa 

“Terdapat Pengaruh Antara Variabel Customer Experience Terhadap  Loyalitas 

melalui Variabel Kepuasan Di  Perusahaan Starbucks Coffe Cabang Sidoarjo” 

 

Kata kunci: Customer Experience, Kepuasan Konsumen, Loyalitas konsumen 
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SUMMARY 

M. Syaifudin Rikza. Business Administration Study Program, University of 

Yudharta Pasuruan 05 September 2022. "The Influence of Customer Experience on 

Consumer Satisfaction and Loyalty (Study on Starbucks Coffee Sun City Mall 

Sidoarjo)". Supervisor: Nur Ajizah, S. Sos, M. AB. 

The current tight business competition requires business people to think 

innovatively and creatively in bringing out the competitive advantage of the 

products or services offered by consumers. through customer satisfaction. This 

research was conducted to find out the influence of Customer Experience on 

Starbucks Coffee's Customer Satisfaction and Loyalty. This type of research uses 

quantitative research, with the distribution of questionnaires as a data collection 

technique. The sampling method uses the Lemeshow formula where this formula is 

used if the population to be studied is not clearly identified. The sample used in this 

study were 100 respondents. The data analysis method used in this research is path 

analysis. The results showed that the Customer Experience variable on Loyalty was 

obtained with a value of sig < 0.05, which was 0.000, the variable Satisfaction with 

Loyalty was obtained with a value of sig < 0.05 which was equal to 0.000, the 

Customer Experience variable obtained a t value greater than the value of t tabe, 

the Customer Experience variable on Satisfaction The value of sig < 0.05 is 0.000, 

then this result shows that the direct influence of the Customer Experience variable 

on the Loyalty variable is greater than the influence of the Customer Experience 

variable on the Loyalty variable indirectly, so this result rejects the hypothesis 

which states that "There is an Influence Between Customer Experience Variables 

on Loyalty through Satisfaction Variables at Starbucks Coffee Company Sidoarjo 

Branch” 

Keywords: Customer Experience, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 
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ABSTRAK 

Ketatnya persaingan bisnis saat ini menuntut para pelaku bisnis untuk berpikir inovatif dan 

kreatif dalam memunculkan ke unggulan bersaing dari produk atau jasa yang di tawarkan oleh 

konsumen, Customer experience dapat berpengaruh langsung pada loyalitas konsumen dan 

juga dapat berpengaruh secara tidak langsung yakni pengalaman konsumen mempengaruhi 

loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen. Penelitan ini dilakuan untuk mengetahu 

pengaruh Customer Experience Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Kosumen Starbucks Coffee. 

Jenis penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif, dengan penyebaran kuesioner sebagai 

teknik pengumpulan data. Metode pengambilan sampel menggunakan rumus Lemeshow 

dimana rumus ini digunakan apabila populasi yang akan diteliti tidak teridentifikasi secara 

jelas. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Metode analisis 

data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisys path. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa variabel Customer Experience terhadap Loyalitas diperoleh nilah sig &lt; 0.05 yaitu 

sebesar 0.000, variabel Kepuasan terhadap Loyalitas diperoleh nilah sig &lt; 0.05 yaitu sebesar 

0.000, variabel Customer Experience diperoleh nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabe, 

variabel Customer Experience terhadap Kepuasan diperoleh nilah sig &lt; 0.05 yaitu sebesar 

0.000, maka hasil ini menunjukkan bahwa pengaruh langsung dari variabel Customer 

Experience terhadap variabel Loyalitas lebih besar daripada pengaruh variabel Customer 

Experience terhadap variabel Loyalitas secara tidak langsung, maka maka hasil ini menolak 

hipotesis yang menyatakan bahwa “Terdapat Pengaruh Antara Variabel Customer Experience 

Terhadap Loyalitas melalui Variabel Kepuasan Di Perusahaan Starbucks Coffe Cabang 

Sidoarjo 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Fenomena munculnya berbagai Coffee Shop di Indonesia 

memang sedang booming dalam beberapa tahun terakhir. Dilansir dari 

www.undip.id terlihat dari peningkatan signifikan jumlah kedai kopi dalam 

beberapa tahun terakhir serta konsumsi kopi dalam negeri. Jumlah kedai 

kopi di Indonesia meningkat tiga kali lipat dari 1.083 gerai pada 2016, 

menjadi lebih dari 2.937 gerai pada 2019, dan angka tersebut akan terus 

bertambah. Dengan jumlah gerai yang ada saat ini, diperkirakan total 

keuntungan Coffee Shop di Indonesia mencapai Rp 4,8 Triliun. Dari tahun 

ke tahun semakin banyak restoran dan café yang bermunculan dengan 

berbagai konsep dan nuasa yang unik agar mampu menarik minat 

konsumen untuk mengunjunginya (Sofiyanti et al., 2022). Memberikan 

pelayanan yang unggul dan pengalaman yang unik kepada konsumen 

adalah sebuah keharusan bagi setiap restoran maupun café saat ini agar 

konsumen terkesan sehingga menimbulkan kepuasan konsumen (Martiana, 

R., & Apriani, S, 2019). 

Salah satu perusahaan yang bergerak di bidang industri makanan 

dan minuman yang cukup terkenal dikalangan masyarakat saat ini adalah 

Starbucks coffe produk ini menawarkan berbagai macam-macam minuman 

panas dan dingin, biji kopi, salad, sandwich panas dingin, kue kering manis, 

camilan, dan barang-barang seperti gelas dan tumbler. Starbucks coffe 

merupakan retoran dan café yang mengkhususkan diri pada produk kopi. 
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Starbucks adalah sebuah bisnis waralaba kopi dan jaringan kedai 

kopi global asal Amerika Serikat yang berkantor pusat di seattle, 

wasington.  Perusahaan ini di dirikan pada tahun 1971 oleh Jerry Baldwin 

bersama dua temannya Zev Siegl dan Gordon Boker. Bisnis Starbucks 

menjadi bisnis kedai kopi terbesar di dunia, dengan memiliki 20.336 ribu 

kedai yang menyebar di 61 negara di antaranya 13.123 di Amerika Serikat, 

1.299 di Kanada, 977 di Jepang, 793 di Britania Raya, 732 di Tiongkok, 

473 di Korea Selatan, 363 di meksiko, 282 di Taiwan, 204 di Filiphina, 164 

di Thailand, 326 di Indonesia. Memberikan pelayanan yang unggul dan 

pengalaman yang unik kepada konsumen adalah sebuah strategi bagi 

Starbucks untuk memberikan feel yang sangat baik kepada konsumen. 

Customer experience adalah ketika seorang pelanggan 

mendapatkan sensasi atau pengetahuan yang dihasilkan dari beberapa 

tingkat interaksi dengan berbagai elemen yang diciptakan oleh penyedia 

layanan. Sensasi atau pengetahuan yang didapat terebut akan secara 

otomatis tersimpan dalam memori pelanggan (Azhari et al, 2015). 

Customer experience penting untuk di perlihatkan agar konsumen 

mendapatkan penggalaman atau kesan yang mendalam untuk mendorong 

konsumen merasa puas, (Wirakusuma et al., 2022). Dan juga penggalan 

positif yang diterima konsumen selama masa konsumsi akan meningkatkan 

rasa puas dalam diri konsumen (Ayuningtyas, F., & Sos, S, 2022). 

Customer experience dapat berpengaruh langsung pada loyalitas konsumen 

dan juga dapat berpengaruh secara tidak langsung yakni pengalaman 

konsumen mempengaruhi loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen 



3 

 

 

(Husen et al., 2021). Kepuasan atau kebahagiaan yang diperoleh dari 

pengalaman konsumen yang baik dapat mendorong konsumen untuk 

menjadi konsumen yang loyal terhadap perusahaan atau usaha café (Ristia, 

N. D., & Marlien, R. A, 2022) 

Kepuasan konsumen merupakan perasaan yang dimiliki 

konsumen, baik itu berupa kesenangan atau ketidak puasan yang timbul 

dari perbandingan sebuah produk dengan harapan konsumen atas produk 

tersebut (Ibrahim, M., & Thawil, S. M, 2019). Sebuah perusahaan harus 

mempertimbangkan lima faktor utama dalam tingkat kepuasan konsumen, 

yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan, faktor emosional, harga dan 

biaya (Prambudi, 2022). Kepuasan konsumen penting untuk 

dipertimbangkan demi menjaga keberlangsungan perusahaan atau 

restaurant dan kafe karena rasa puas yang didapatkan oleh konsumen akan 

menimbulkan adanya kemungkinan yang menggantungkan seperti 

melakukan pembelian secara berulang-ulang, pelanggan juga akan 

merekomendasikan pengalamannya kepada sekitar dan terlebih akan 

membuat mereka rasa loyal (Yusuf, 2022), dan dengan terciptanya tingkat 

kepuasan konsumen secara optimal akan mendorong terciptanya loyalitas 

dibenak konsume yang merasa puas tersebut (Herdanto, 2019). 

Loyalitas konsumen merupakan suatu sikap pelanggan yang 

menunjukan kesetiaan pada perusahaan tersebut dengan tetap membeli satu 

merek atau produk tersebut, bila yang di dapat konsumen sesuai yang di 

harapkan maka konsumen akan melakukan pembelian kembali, hal ini 

didapat menimbulkan kesetiaan terhadap konsumen (Rahma et al., 2022). 
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Loyalitas konsumen terbagi menjadi empat dimensi yaitu melakukan 

pembelian berulang, membeli antar lini produk atau jasa, merefensikan 

kepada orang lain dan menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari 

pesaing (Husen et al., 2021). Terciptanya loyalitas konsumen tidaklah lepas 

dari pengaruh pengalaman pelanggan atau customer experience (Rozy, 

2021). Dalam kaitanya dengan menciptakan customer experience, 

konsumen akan senantiasa dilibatkan secara emosional dalam setiap 

kegiatan sehingga pengunjung mengalami pengalaman yang unik dan 

mengesankan, dari hal itu akan timbul keinginan untuk kembali berkunjung 

(Ailudin, M., & Sari, D, 2019). Di sisi lain, customer experience dapat 

dicapai dengan penyajian produk yang unik serta pelayanan yang sesuai 

dengan gaa hidup dan hobi pelanggan sehingga akan tersimpan dalam 

ingatan konsumen yang akan menciptakan loyalitas konsumen (Sayyid, 

2020). 

Berdasarkan latar belakang di atas, peneliti tertarik untuk 

mengkaji lebih dalam dengan judul Pengaruh Customer Experience 

terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen, (Studi kasus pada perusahaan 

Starbucks coffe). Penelitian ini akan mengkaji tentang bagaimana 

perusahan Starbucks Coffe, memberikan pengalaman pelanggan atau 

Customer Experience sehingga berpengaruh pada kepuasan konsumen dan 

loyalitas konsumen.  
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1.2. Rumusan Masalah  

a. Apakah Customer Experience berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen ? 

b. Apakah Customer Experience berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen ? 

c. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen 

? 

d. Apakah Customer Experience berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen melalui kepuasan konsumen ? 

1.3. Tujuan  

a. Untuk mengetahui pengaruh Customer Experience terhadap kepuasan 

konsumen  

b. Untuk mengetahui pengaruh Customer Experience terhadap loyalitas 

konsumen  

c. Untuk mengetahui kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen 

d. Untuk mengetahui Customer Experience terhadap loyalitas konsumen 

melalui kepuasan konsumen 
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1.4. Manfaat  

 Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat antara lain 

: 

a. Teoritis  

 Penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan pengetahuan dan 

refrensi bagi peneliti selanjutnya yang berkaitan dengan pengaruh 

Customer Experience terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen.  
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

 
Berdasarkan penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai 

pengaruh Customer Experience terhadap Kepuasan dan Loyalitas Melalui  di  

Perusahaan Starbucks Coffe Cabang Sidoarjo. Kesimpulan dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Customer Experience 

diperoleh nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabe, variabel Customer 

Experience diperoleh nilah sig < 0.05 yaitu sebesar 0.000, maka maka hasil 

ini mendukung hipotesis yang menyatakan bahwa “Terdapat Pengaruh 

Antara Variabel Customer Experience Terhadap  Loyalitas Di  Perusahaan 

Starbucks Coffe Cabang Sidoarjo” 

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Kepuasan diperoleh nilai t 

hitung lebih besar dari nilai t tabe, variabel Kepuasan diperoleh nilah sig < 

0.05 yaitu sebesar 0.000, maka maka hasil ini mendukung hipotesis yang 

menyatakan bahwa “Terdapat Pengaruh Antara Variabel Kepuasan 

Terhadap  Loyalitas Di  Perusahaan Starbucks Coffe Cabang Sidoarjo” 

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Customer Experience 

diperoleh nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabe, variabel Customer 

Experience diperoleh nilah sig < 0.05 yaitu sebesar 0.000, maka maka hasil 

ini mendukung hipotesis yang menyatakan bahwa “Terdapat Pengaruh 

Antara Variabel Customer Experience Terhadap  Kepuasan Di  Perusahaan 

Starbucks Coffe Cabang Sidoarjo” 
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4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengaruh langsung dari variabel 

Customer Experience terhadap variabel Loyalitas lebih besar daripada 

pengaruh variabel Customer Experience terhadap variabel Loyalitas secara 

tidak langsung, maka maka hasil ini menolak hipotesis yang menyatakan 

bahwa “Terdapat Pengaruh Antara Variabel Customer Experience Terhadap  

Loyalitas melalui Variabel Kepuasan Di  Perusahaan Starbucks Coffe 

Cabang Sidoarjo” 

5.2 Saran 

 
Berdasarkan hasil analisis dari kesimpulan diatas, maka dapat diberikan 

beberapa saran bagi perusahaan ini, antara lain: 

1. Perusahaan 

 

Bagi perusahaan diharapkan penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan 

masukan ataupun sebagai bahan pertimbangan untuk tetap meningkatkan 

Customer Experience dan Kepuasan, karena dengan meningkatnya 

Customer Experience dan Kepuasan maka visi, misi, dan tujuan perusahaan 

bisa tercapai sesuai dengan yang diharapkan dan mampu memberikan feed 

back loyalitas dari konsumen untuk perusahaan.  

2. Akademisi 

 
Bagi kalangan akademisi diharapkan penelitian ini dapat dijadikan referensi 

untuk penelitian-penelitian selanjutnya yang memiliki tema berkenaan 

Customer Experience dan Kepuasan terkait hubungannya terhadap 

Loyalitas . 
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