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ABSTRAK 

Penelitian yang berjudul “Pengaruh Brand Experience Terhadap Loyalitas 

Konsumen Dengan Brand Trust dan Brand Love Sebagai Variabel Intervening Pada 

Konsumen McDonald’s Sidoarjo” penelitian ini berawal dari berkembangnya 

kebutuhan konsumen yang semakin meningkat, salah satu kebutuhan kebutuhan 

masyarakat di masa ini adalah keinginan untuk mendapatkan sesuatu dengan instan dan 

cepat, salah satunya berada disektor makanan cepat saji. Banyaknya perusahaan makanan 

cepat saji yang sebanding di Indonesia membuat persaingan semakin ketat, sehingga 

banyak perusahaan yang menawarkan berbagai pengalaman untuk menarik konsumen 

agar melakukan pembelian ulang lagi, salah satunya yakni McDonald’s. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan menggunakan data primer dan 

sekunder. Data primer didapatkan hasil kuesioner, sedangkan untuk data sekunder 

diperoleh dari jurnal, website, dan buku. Teknik pengambilan sampel menggunakan non-

probability sampling. Perhitungan didapat dari jumlah sampel sebanyak 385 responden 

yang telah membeli produk McDonald’s di seluruh cabang McDonald’s. Dalam menguji 

instrument dan hipotesis menggunakan Analysis Structural Equation Modelling (SEM) 

berbasis varians yakni Partial Least Square (PLS) versi 3. 

Hasil penelitian ini menunjukkan variabel brand experience memliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap brand trust dan brand love. Sebaliknya brand experience 

tidak memiiliki pengaruh terhadap loyalitas konsumen. variabel brand trust dan bran love 

memiliki pengaruh positf dan signifikan terhadap loyalitas konsumen, sedangkan brand 

trust juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand love. Peran variabel mediasi 

dalam penelitian ini memiliki pengaruh full mediation yaitu brand experience terhadap 

loyalitas konsumen yang di mediasi oleh brand trust pada konsumen McDonald’s 

sidoarjo. Sementara itu brand experience terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi 

oleh brand love pada konsumen McDonald’s memiliki pengaruh partial mediation, dan 

brand experience terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi oleh brand trust dan brand 

love memiliki nilai full mediation. 

Penelitian ini memberikan saran praktis kepada pihak perushaan agar dapat terus 

meningkat pengalaman positif konsumen, dengan selalu memberikan pelayanan yang 

mudah dan cepat dalam melakukan transaski pembelian, dan dapat mempertahankan serta 

meningkatkan kepercayaan (brand trust) positif yang dimiliki, serta dapat meningkatkan 

kecintaan (brand love) dengan cara menjaga kualitas produk dan tentunya selalu 

memberikan inovasi produk yang menarik. Sehingga semua itu akan memunculkan 

loyalitas konsumen yang kuat. 

Kata Kunci: Brand Experience, Brand Trust, Brand Love, Loyalitas Konsumen, 

McDonald’s.  
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ABSTRAC 

The research entitled "The Influence of Brand Experience on Consumer Loyalty 

with Brand Trust and Brand Love as Intervening Variables for McDonald's 

Sidoarjo Consumers"This research began with the development of increasingly 

increasing consumer needs, one of the needs of society today is the desire to get 

something instantly and quickly, one of which is in the fast food sector. The large number 

of comparable fast food companies in Indonesia makes competition even tighter, so many 

companies offer various experiences to attract consumers to make repeat purchases, one 

of which is McDonald's. 

This research is quantitative research using primary and secondary data. Primary 

data was obtained from questionnaires, while secondary data was obtained from journals, 

websites and books. The sampling technique uses non-probability sampling. Calculations 

were obtained from a sample size of 385 respondents who had purchased McDonald's 

products in all McDonald's branches. In testing instruments and hypotheses using 

variance-based Structural Equation Modeling (SEM) Analysis, namely Partial Least 

Square (PLS) version 3. 

The results of this research show that the brand experience variable has a positive 

and significant influence on brand trust and brand love. On the other hand, brand 

experience has no influence on consumer loyalty. The brand trust and brand love 

variables have a positive and significant influence on consumer loyalty, while brand trust 

also has a positive and significant influence on brand love. The role of the mediating 

variable in this research has a full mediation effect, namely brand experience on 

consumer loyalty which is mediated by brand trust in McDonald's Sidoarjo consumers. 

Meanwhile, brand experience on consumer loyalty which is mediated by brand love for 

McDonald's consumers has a partial mediation effect, and brand experience on consumer 

loyalty which is mediated by brand trust and brand love has a full mediation value. 

This research provides practical advice to companies so that they can continue to 

increase positive consumer experiences, by always providing easy and fast service in 

carrying out purchasing transactions, and can maintain and increase the positive brand 

trust they have, and can increase brand love. ) by maintaining product quality and of 

course always providing interesting product innovations. So all of this will give rise to 

strong consumer loyalty. 

Keywords: Brand Experience, Brand Trust, Brand Love, Loyalitas Konsumen, 

McDonald’s.  
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