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ABSTRACT  ARTICLE INFO: 

This study aims to obtain an overview and influence of customer 

delight on customer loyalty in Burger King Bandung Indah Plaza 

Mall customers. The development of the food service industry 

sector in Indonesia, which can be seen from the proliferation of 

various fast food restaurant outlets, has intensified competition. 

So, building relationships with customers is something that fast 

food restaurants can do besides just providing food. The sample 

in this study were 106 respondents of Burger King Bandung Indah 

Plaza Mall customers using simple random sampling method. The 

verification data analysis technique used is Partial Least Square 

(PLS) with the help of SmartPLS version 4.0 computer software. 

The author hopes that in this study customer delight can produce 

a positive and significant influence on customer loyalty for Burger 

King Bandung Indah Plaza Mall customers. 
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PENDAHULUAN 
Pelanggan merupakan aset penting perusahaan tidak berwujud yang harus dijaga dan dikelola dengan 

baik (Gupta & Lehmann, 2003). Pelanggan dianggap penting karena mereka menentukan kelangsungan hidup 

sebuah perusahaan dan konsumen akan bertahan dengan suatu produk jika pelanggan merasa puas dengan produk 

tersebut (Laela, 2015). Perusahaan sangat perlu memperoleh pelanggan dengan cepat untuk mendapatkan 

keuntungan dan membangun jaringan yang kuat (Collings & Baxter, 2005). Pelanggan yang sudah diperoleh harus 

mampu perusahaan pertahankan agar perusahaan tetap memperoleh keuntungan secara stabil atau bahkan 

meningkat (Dhar & Glazer, 2003). Dunia bisnis dengan persaingannya yang semakin meningkat membuat 
setiap perusahaan semakin tertarik untuk memahami perilaku daripada konsumennya (X. Liu et al., 2007). 

Perilaku konsumen berkaitan dengan loyalitas pelanggan atau yang biasa disebut dengan customer loyalty 
yang ditunjukkan dengan perilaku konsumen untuk melakukan pembelian secara berulang kali terhadap 
suatu produk atau jasa (Et. al., 2021).  

Customer loyalty sudah lama menjadi topik yang banyak diminati dalam bidang akademisi, praktik 
maupun pelanggan karena terbukti dapat menjadi manfaat bagi perusahaan untuk meraih keuntungan yang 
meningkat setiap tahunnya (Ajao et al., 2012). Customer loyalty telah menjadi perhatian ilmiah sejak tahun 

1920an oleh Copeland pada tahun 1923 dan diteliti pertama kali pada tahun 1969 oleh Day (De Silva 
Kanakaratne et al., 2020). Pelanggan yang setia menurut (Ajao et al., 2012) dapat memberikan beberapa 

perilaku menguntungkan bagi perusahaan yaitu mereka akan merekomendasikan produk atau jasa tersebut 
kepada orang lain, memungkinkan mereka untuk terus membeli produk atau jasa tersebut, mereka tidak 
tertarik untuk mencari produk atau jasa dari perusahaan lain, serta mereka akan mau untuk memberikan 

ruang kepada perusahaan tersebut untuk memperbaiki kesalahan yang mungkin dapat mereka perbuat. 
Penelitian customer loyalty telah menjadi isu yang menarik bagi para peneliti dengan dibuktikan adanya 

penelitian customer loyalty pada berbagai   industri seperti pada hospitality industry (Kandampully & Suhartanto, 

2003) (John T & Cheng, 2001) (Kandampully et al., 2015), insurance industry (Guillen et al., 2008) (M. F. Chen 

& Mau, 2009) (Mohammad Haghighi, 2012) (Kuo et al., 2011) (Clark & Wood, 1999), retail industry  (Budianto, 

2019 ) (Zakaria et al., 2014) dan salah satu bisnis yang sedang berkembang pesat saat di seluruh dunia adalah 

industri restoran cepat saji (Uddin, 2019). Konsep customer loyalty pada pemasaran merupakan hal yang penting 

untuk dilakukan oleh industry restoran cepat saji  (G. Singh et al., 2021). Saat ini restoran cepat saji tidak hanya 

menyediakan makanan, tetapi juga menyediakan layanan kepada para pelangannya, sehingga membangun 

hubungan dengan pelanggan melalui customer loyalty menjadi hal yang penting dilakukan oleh restoran cepat saji 

(Uddin, 2019). 

Gambar 1.1 menunjukkan pertumbuhan industri makanan dan minuman mengalami pertumbuhan yang 

fluktuatif sejak tahun 2011 hingga 2022 pada kuartal 2. Kinerja industri makanan dan minuman pada kuartal 2 

tahun 2022 mengalami pertumbuhan sebesar 2,30 persen, sedangkan untuk pertumbuhan tahunannya pada 

semester 1 tahun 2022 industri makanan dan minuman mengalami pertumbuhan sebesar 3,71 persen. Maka dapat 

terlihat juga pada gambar tersebut bahwa kinerja industri makanan dan minuman dari tahun ke tahun memiliki 

pertumbuhan yang positif.   

 
Sumber : Dataindustri.com, diakses pada 2022 

GAMBAR 1.1 

PERTUMBUHAN INDUSTRI MAKANAN DAN MINUMAN DI INDONESIA 2022 

Restoran cepat saji harus peka terhadap perkembangan zaman dan menjadi inovatif agar tidak mudah 

kehilangan pelanggan mereka yang sudah ada dan yang akan datang (Nezakati et al., 2011). Mengkonsumsi 

produk fast food telah menjadi budaya bagi sebagian orang, terutama di kalangan muda. Maka dari itu, hal tersebut 

dapat menjadi peluang bagi pelaku bisnis untuk memasuki industri makanan cepat saji (Hidayat et al., 2019). 

TABEL 1.1 

RESTORAN CEPAT SAJI DENGAN GERAI TERBANYAK DI DUNIA PADA 2021-2022 

Restoran 2021 2022 

McDonalds 40.030 37.900 

Subway 37.000 41.500 

Starbucks 33.833 29.900 
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KFC 26.934 26.600 

Mixue 21.582  

Burger King 19.247 17.800 

Sumber : databoks.com 

Tabel 1.1 menunjukkan beberapa contoh restoran cepat saji yang ada dan sudah tersebar di seluruh dunia. 

Menurut informasi dari laman databoks.com yang tertera pada tabel tersebut, Burger King menjadi restoran cepat 

saji dengan jumlah gerai yang rendah jika dibandingkan dengan lima restoran cepat saji lainya yakni seperti 

McDonalds, Subway, Starbucks, KFC, dan Mixue. Selain itu juga, Burger King mengalami penurunan jumlah 

gerai yang dimiliki pada tahun 2022 menjadi 17.800 gerai. Jika dibandingkan dengan jumlah gerai yang Burger 

King miliki pada tahun 2021 yakni sebanyak 19.247 gerai, maka Burger King telah mengalami penurunan jumlah 

gerai sebanyak 1.447 gerai yang sudah tidak beroperasional. 

Indonesia menjadi salah satu negara di dunia yang mengalami perkembangan pada sektor industri jasa 

makanan yakni dengan adanya makanan cepat saji (Oktavia & Fitri, 2023). Berbagai restoran cepat saji di 

Indonesia mengalami persaingan yang semakin ketat dengan berlomba-lomba menciptakan ide menarik serta 

membuka gerainya masing-masing (Asmita et al., 2023). Berikut tabel 1.2 menunjukkan beberapa restoran cepat 

saji dengan gerai terbanyak di Indonesia. 

TABEL 1.2 

RESTORAN CEPAT SAJI DENGAN GERAI TERBANYAK DI INDONESIA PADA 2022 

Restoran 2022 

KFC 727 

Starbucks  338 

A&W 230 

McDonalds 200 

Richeese Factory 177 

Burger King 175 

Sumber : linkedin.com  

 Pada tabel 1.2 KFC menjadi restoran cepat saji dengan jumlah gerai terbanyak pada tahun 2022 yakni 

sebanyak 727 gerai yang sudah tersebar di Indonesia. Hal tersebut justru berbanding terbalik dengan Burger King 

yang memiliki jumlah gerai paling rendah dibandingkan dengan restoran cepat saji lainnya. Pada tahun 2022, 

tercatat Burger King hanya memiliki 175 gerai yang tersebar di Indonesia. 

Menurut hasil observasi yang dilakukan oleh Top Brand Award pada tabel 1.3 di bawah ini, KFC berada 

pada peringkat pertama sebagai restoran cepat saji terbaik di Indonesia. Sementara, Burger King pada peringkat 

ketiga. Jika dibandingkan dengan nilai yang dimiliki oleh KFC dan McDonalds, Burger King memiliki nilai yang 

jauh sangat rendah. Namun, Burger King memiliki nilai yang meningkat setiap tahunnya sebagai restoran cepat 

saji terbaik di Indonesia. 

TABEL 1.3 

RESTORAN CEPAT SAJI TERBAIK DI INDONESIA PADA 2019-2022 

Restoran 2019 2020 2021 2022 

KFC 36.60 36.30 36.00 40.70 

McDonalds 27.40 28.00 25.40 29.90 

Burger King 4.80 5.90 8.90 8.90 

HokBen 0 0 8.70 9.80 

A&W 5.40 5.90 7.90 7.60 

Richeese Factory 0 0 0 4.90 

Sumber : Top Brand Index, akses 2023  

Indonesia merupakan pasar terbesar di negara-negara ASEAN untuk industri jasa makanan 

 (Hidayat et al., 2019). Dimulai pada sekitar awal tahun 2000-an, industri makanan cepat saji lokal di 

Indonesia terus berkembang dalam hal jumlah perusahaan dan jenis makanan yang ditawarkan dan salah satunya 

Kota Bandung yang telah memiliki banyak restoran cepat saji (Sunaryo, 2019). Berbagai aktivitas yang dilakukan 

masyarakat di kota-kota besar membuat kesibukan bagi mereka sehingga cenderung tidak memiliki waktu untuk 

menyiapkan makanan. 

TABEL 1.4 

JUMLAH PENGUNJUNG GERAI BURGER KING BANDUNG INDAH PLAZA MALL PADA 2021 – 

2022 

2021 2022 

Bulan Jumlah Pengunjung Bulan Jumlah Pengunjung 

Januari 5.223 Januari 4.378 
Februari 2.868 Februari 3.806 

Maret 4.853 Maret 4.955 

April 6.334 April 5.745 

Mei 7.003 Mei 7.689 
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Juni 5.873 Juni 4.016 

Juli 6.833 Juli 1.598 
Agustus 6.149 Agustus 2.467 

September 5.015 September 3.355 

Oktober 5.931 Oktober 5.359 

November 5.674 November 5.246 
Desember 7.432 Desember 5.705 

Sumber : Manajemen Burger King Bandung Indah Plaza Mall (2023) 

Tabel 1.4 menunjukkan data jumlah pengunjung Burger King Bandung Indah Plaza Mall dari tahun 2021 

hingga 2022 lalu yang cenderung fluktuatif setiap bulannya pada dua tahun belakangan tersebut. Namun jika 

pengunjung tersebut dijumlahkan, maka pada tahun 2021 diperoleh sebanyak 69.188 pengunjung dengan rata-rata 

5.766 pengunjung setiap bulannya dan pada tahun 2022 diperoleh sebanyak 54.319 dengan rata-rata 4.527 

pengunjung setiap bulanya. Dari jumlah tersebut dapat disimpulkan bahwa Burger King Bandung Indah Plaza 

Mall mengalami penurunan jumlah pengunjung pada tahun 2022. 

Konsep customer loyalty terdapat dalam teori consumer behavior. Teori tersebut menyatakan bahwa 

ketika konsumen hendak mengambil suatu keputusan pembelian, mereka akan dipengaruhi oleh keadaan 

psikologisnya yakni perasaan puas yang akan membentuk perilaku loyal (Gunawan, 2022). Pelanggan yang sudah 

merasa puas dapat menjadi pelanggan yang setia karena mereka akan cenderung memiliki niat untuk membeli 

kembali (Ajao et al., 2012).  

Penelitian terdahulu yang telah dilakukan oleh Oliver 1999 telah menunjukkan bahwa cara yang paling 

efektif untuk membentuk customer loyalty dengan memberikan kesenangan kepada pelanggan (Ajao et al., 2012). 

Customer delight merupakan suatu harapan para pelanggan yang terpenuhi, sehingga ketika pelanggan merasa 

senang mereka tidak akan meninggalkan perusahaan tersebut dan memilih perusahaan lain (Kim & Park, 2019). 

Menurut (Dey et al., 2017), pelanggan yang senang merupakan pelanggan yang setia. 

Berdasarkan permasalahan yang dikemukakan di atas, maka diperlukannya penelitian mengenai 

“Pengaruh Customer Delight Terhadap Customer Loyalty Pada Pelanggan Burger King Bandung Indah Plaza 

Mall” 

Rumusan masalah pada penelitian ini untuk melihatnya besarnya pengaruh customer delight terhadap 

customer loyalty pada pelanggan Burger King Bandung Indah Plaza Mall. Tujuan penelitian ini untuk memperoleh 

temuan besarnya pengaruh customer delight terhadap customer loyalty pada pelanggan Burger King Bandung 

Indah Plaza Mall. 

 

METODEPENELITIAN  
Objek Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dengan menggunaan pendekatan manajemen pemasaran untuk menganalisis tentang 

bagaimana pengaruh customer delight terhadap customer loyalty pada pelanggan Burger King Bandung Indah 

Plaza Mall. Penelitian ini menggunakan dua variabel yang terdiri dari variabel independent dan variabel 

dependent. Variabel independent pada penelitian ini adalah customer delight (X) yang terdiri dari dimensi justice 

(X1), esteem (X2),  security (X3), trust (X4), variety (X5). Sedangkan variabel dependent pada penelitian ini adalah 

customer loyalty (Y) yang terdiri dari dimensi attitudinal loyalty (Y1) dan behavioral loyalty (Y2). 

 

Jenis dan Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif dan verifikatif dengan metode explanatory survey. Jenis 

data yang digunakan merupakan data umum yang berhubungan pada Customer Delight terhadap Customer 

Loyalty pada pelanggan Burger King Bandung Indah Plaza Mall. Sumber data yang digunakan pada penelitian ini 

adalah data primer dan sekunder. Sedangkan teknik pengumpulan data melalui studi literatur dan kuesioner 

terhadap pelanggan Burger King Bandung Indah Plaza Mall. 

 

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Burger King Bandung Indah Plaza Mall yang berjumlah 4.527. 

Sampel pada penelitian ini menggunakan rumus Tabachnick & Fidell (2013). Berdasarkan hasil penelitian 

menggunakan rumus tersebut, jumlah sampel yang diambil pada penelitian ini adalah sebanyak 106 responden 

yang merupakan pelanggan Burger King Bandung Indah Plaza Mall. 

 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah probability sampling karena dapat 

memberikan peluang pada setiap anggota populasi untuk dapat menjadi sampel dalam penelitian. Sedangkan 

metode yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan simple random sampling atau sampel acak sederhana. 

 

Teknik Pengujian Validitas dan Reliabilitas 

Data memiliki kedudukan yang sangat penting pada suatu penelitian, karena data dapat menggambarkan variabel 

yang diteliti serta berfungsi untuk pembentukan hipotesis. Guna menguji layak atau tidaknya instrumen penelitian 

yang disebarkan kepada responden dilakukan dua tahap pengujian yakni validitas dan reabilitas.  
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Keberhasilan mutu hasil penelitian dipengaruhi oleh data yang valid dan reliabel, sehingga data yang dibutuhkan 

dalam penelitian harus valid dan reliabel (Sekaran, 2003).  Uji validitas dan reliabilitas pada penelitian ini 

dilaksanakan dengan menggunakan alat bantu program software computer IBM Statistical Product for Service 

Solutions (SPSS) versi 25.0 for Windows. 

Teknik Analisis Verifikatif 

Teknik analisis data verifikatif dalam penelitian ini digunakan untuk melihat pengaruh customer delight (X) 

terhadap customer loyalty (Y). Teknik analisis data verifikatif yang digunakan untuk mengetahui hubungan 

korelatif dalam penelitian ini yaitu menggunakan teknik analisis Partial Least Square-Structural Equation 

Modeling (PLS-SEM). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pengujian ini dilakukan untuk melihat pengaruh customer delight terhadap customer loyalty pada pelanggan 

Burger King Bandung Indah Plaza Mall. Terdapat dua tahap yang dilakukan pada analisis PLS-SEM yakni 

pengujian outer model dan pengujian inner model. Berikut merupakan hasil daripada kedua tahap tersebut: 

Pengujian Outer Model 

Pengujian outer model  dalam Partial Least Square (PLS) berguna untuk melihat validity dan reliability pada 

suatu model. Proses ini melalui tahapan-tahapan pengujian factor loading, Average Variance Extracted (AVE), 

discriminant validity serta composite reliability. 

a) Factor Loading 
Factor loading merupakan tahap awal untuk mengukur validitas pada suatu model. 

Menurut Chin dalam Ghazali (2014) nilai loading factor untuk penelitian tahap awal > 

0.50 sampai 0.60 dianggap cukup baik. Berikut hasil loading factor untuk penelitian 

ini: 

 

TABEL 1 

LOADING FACTOR 

INDIKATOR CUSTOMER  

DELIGHT 

CUSTOMER  

LOYALTY 

J1 0,691  

J2 0,716  

J3 0,727  

J4 0,700  

E1 0,693  

E2 0,773  

E3 0,680  

E4 0,708  

E5 0,627  

S1 0,765  

S2 0,661  

S3 0,730  

S4 0,686  

S5 0,659  

T1 0,625  

T2 0,787  

T3 0,769  

V1 0,668  

V2 0,760  

V3 0,794  

V4 0,701  

V5 0,669  

A1  0,745 

A2  0,832 

B1  0,753 

B2  0,798 

B3  0,767 

Sumber: Pengolahan data 2023 

b) Discriminant Validity 
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Proses pengujian ini dilakukan untuk mengukur seberapa jauh suatu konstruk benar-

benar berbeda dengan konstruk lainnya. Pengujian discriminant validity dilakukan 

melalui analisis Fornell-Lacker Criterion yaitu uji validitas. Prediksi dikatakan memiliki 

nilai AVE yang baik apabila nilai akar kuadrat AVE setiap variabel laten lebih besar dari 

korelasi antar variabel laten lainnya. Berikut adalah tabel Fornell-Lacker Criterion: 

TABEL 2 

FORNELL-LACKER CRITERITION 

 CD CL 

Customer Delight 0.710  

Customer Loyalty 0.665 0.780 

Sumber: Pengolahan data 2023 

 
c) Average Variance Extracted (AVE) 

Analisis ini dilakukan untuk mengukur banyaknya varians yang dapat ditangkap oleh 

konstruknya dibandingkan dengan varians yang disebabkan oleh kesalahan 

pengukuran. Nilai AVE yang diharapkan pada penelitian ini adalah >0.5. Berdasarkan 

hasil pengujian, penelitian ini memiliki nilai AVE di atas 0.5 yang berarti bahwa seluruh 

variabel laten pada penelitian ini dikatakan baik. Berikut merupakan nilai AVE dari 

penelitian ini: 

TABEL 3 

AVE 

 Rata-rata Varians 

Ekstrak 

(AVE) 

CUSTOMER 

DELIGHT 

0.505 

CUSTOMER 

LOYALTY 

0.609 

Sumber: Pengolahan data 2023 

d) Composite Reliability 
Analisis ini bertujuan untuk memastikan bahwa tidak terdapat masalah terkait dengan 

pengukuran reliabilitas dengan melihat pada nilai composite reliability dan cronbach’s 

alpha yang memiliki nilai lebih dari 0.7. Berikut ini adalah hasil pengujian reliabilitas 

konstruk: 

TABEL 4 

PENGUJIAN RELIABILITAS KONSTRUK 

 Cronbach’s  

Alpha 

rho_A Reliabilitas 

Komposit 

CUSTOMER  

DELIGHT 
0.953 0.958 0.957 

CUSTOMER  

LOYALTY 
0.842 0.857 0.886 

Sumber: Pengolahan data 2023 

 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh variabel pada penelitian ini mempunyai nilai cronbach’s 

alpha dan composite reliability lebih dari 0.7. Maka dari itu tidak ditemukan permasalahan terkait dengan 

pengukuran reliabilitas. 

 

 

Pengujian Inner Model 
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Pengujian inner model  dalam Partial Least Square (PLS) dilakukan melalui beberapa tahap-tahap analisis. 

Berikut adalah uraian dari masing-masing komponen pengujian: 

a) Koefisien Determinasi 𝑹𝟐 
Analisis R-Square (𝑅2) memiliki tujuan untuk menjelaskan besarnya proporsi variasi 

variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh semua variabel independent. Berikut 

adalah uji output 𝑅2: 

TABEL 5 

KOEFISIEN DETERMINAN KONSTRUK (R2) 

 R Square Adjusted R 

Square 

CUSTOMER 

LOYALTY 

0.442 0.437 

Sumber: Pengolahan data 2023 

 

Berdasarkan hasil pengujian 𝑅2 nilai yang diperoleh adalah 0.442. Nilai tersebut mengindikasikan bahwa 

variabel dalam model memiliki hubungan yang moderat.  

b) F-Square (F2) 
Analisis 𝐹2 ini dilakukan untuk menganalisis tingkat pengaruh prediktor variabel laten 

apakah lemah, medium atau besar. Jika nilai F2 sebesar 0,02 berarti lemah, 0,15 berarti 

moderat dan 0,35 berarti besar. Berikut adalah hasil pengujian untuk F-Square dalam 

penelitian ini: 

TABEL 6 

F-SQUARE (F2) 

 CUSTOMER 

DELIGHT 

CUSTOMER 

LOYALTY 

CUSTOMER 

DELIGHT 

 
0.793 

CUSTOMER 

LOYALTY 

  

Sumber: Pengolahan data 2023 

Berdasarkan hasil pengujian 𝐹2 memperoleh nilai 0.793 yang menunjukkan bahwa 

pengaruh variabel customer delight terhadap variabel customer loyalty memiliki 

tingkat pengaruh yang besar. 

 

Hipotesis 

Secara statistik, hipotesis yang akan diuji dalam rangka pengambilan keputusan penerimaan atau penolakan 

hipotesis dirumuskan sebagai berikut: 

H1 : Customer Delight memiliki pengaruh positif dan siginifikan terhadap Customer Loyalty  

Ho : p-value > 0.05 artinya tidak terdapat pengaruh positif dan siginifikan pada Customer Delight terhadap 

Customer Loyalty  

Ho : p-value < 0.05 artinya terdapat pengaruh positif dan siginifikan pada Customer Delight terhadap Customer 

Loyalty  

TABEL 7 

TOTAL PENGARUH CUSTOMER DELIGHT TERHADAP CUSTOMER LOYALTY 
 

Sampel 

Asli 

(O) 

Rata-

Rata 

Sampel 

(M) 

Standar 

Deviasi 

(Stdev) 

T 

Statistik  

(| 

O/Stdev 

|) 

P  

Values 

Customer 
Delight 

Customer 
Loyalty 

0.665 0.678 0.052 12.900 0.000 

Sumber: Pengolahan data 2023 
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Berdasarkan hasil penelitian path coeffisients pada tabel di atas, dapat terlihat bahwa variabel Customer Delight 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty. Hal tersebut terbukti dari hasil nilai t-

statistic sebesar 12.900 yang mana nilai tersebut lebih besar daripada 1,96 dan siginifikansi pada alpha 0,5% (P-

values < 0,005). Dengan demikian rumusan hipotesis adalah menerima HA:  

HA : β > 0, artinya terdapat pengaruh antara Customer Delight terhadap Customer Loyalty 

 

 
GAMBAR 1 

OUTPUT PENGUJIAN MODEL  STRUKTURAL 

 

KESIMPULAN  
Customer Delight memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty pada Pelanggan Burger 

King Bandung Indah Plaza Mall. Kondisi ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kesenangan pelanggan 

maka semakin tinggi pula loyalitas yang diberikan pelanggan terhadap perusahaan. Hal ini juga dibuktikan dengan 

nilai t-statistic lebih besar dair 1,96 yakni sebesar 12.900 dan signifikansi pada alpha 0,5% (P-values < 0,005). 

REKOMENDASI 

Pengaruh Customer Delight terhadap Customer Loyalty memiliki hasil yang positif dan siginifikan. Untuk tetap 

mempertahankan dan meningkatkan Customer Delight, peneliti memberikan rekomendasi pada Burger King 

Bandung Indah Plaza Mall dengan persepsi positif melalui dimensi justice, esteem, security, trust dan variety agar 

pelanggan merasa senang sehingga dapat memberikan loyalitas yang tinggi kepada perusahaan. Penulisan 

merekomendasikan untuk penulis lanjutan dapat berfokus pada pelayanan pelanggan agar pelanggan merasa 

menjadi istimewa serta membandingkan pelayanan pada perusahaan fast food yang serupa. 
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