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Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mendeskripsikan Pengaruh 

Customer Experience dan Customer Expectations Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus Pada 

Konsumen Toyota Kota Malang). Populasi yang digunakan pada penelitian ini yaitu 

konsumen Toyota Kota Malang. Sampel pada penelitian ini menggunakan rumus hair 

yang diperoleh 140 orang. Penelitian ini menganalisis data menggunakan teknik 

Structural Equation Modelling (SEM) dengan bantuan software SmartPLS versi 

4.1.0.9. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah loyalitas pelanggan 

sebagai variabel terikat, kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi, customer 

experience, customer expectations sebagai variabel bebas. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 1) Customer Experience berpengaruh terhadap Loyalitas 

Pelanggan tetapi tidak signifikan 2) Customer Expectations berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan 3) Customer Experience berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 4) Customer Expectations berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 5) Kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 6) Customer 

experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui 

Kepuasan Pelanggan sebagai variabel intervening 7) Customer Expectations 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan 

Pelanggan sebagai variabel intervening. 

 

Kata Kunci : Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Customer Experience, 

Customer Expectations. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Abstract 

 

This research aims to analyze and describe the influence of customer 

experience and customer expectations on customer loyalty through customer 

satisfaction as an intervening variable (a case study of Toyota consumers in Malang 

City). The population used in this research is Toyota consumers in Malang City. The 

sample in this study used the hair formula obtained from 140 people. This research 

analyzes data using Structural Equation Modeling (SEM) techniques with the help of 

SmartPLS software version 4.1.0.9. The variables used in this research are customer 

loyalty as the dependent variable, customer satisfaction as the mediating variable, 

customer experience, customer expectations as the independent variable. The research 

results show that 1) Customer Eexperience has an effect on Customer Loyalty but is 

not significant 2) Customer Expectations have a positive and significant effect on 

Customer Loyalty 3) Customer Experience has a positive and significant effect on 

Customer Satisfaction 4) Customer Expectations have a positive and significant effect 

on customer satisfaction 5) Customer satisfaction has a positive and significant effect 

on Customer Loyalty 6) Customer Experience has a positive and significant effect on 

Customer Loyalty through Customer Satisfaction as an intervening variable 7) 

Customer Expectations have a positive and significant effect on Customer Loyalty 

through Customer Satisfaction as an intervening variable. 

 

Keywords: Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Customer Experience, 

Customer Expectations. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah Penelitian 

Indonesia sebagai salah satu negara yang mengalami perkembangan 

pada industri otomotif. Kebutuhan dalam menggunakan kendaraan yang 

sebelumnya sekunder saat ini menjadi kebutuhan primer. Kebutuhan alat 

transportasi dengan tujuan untuk melakukan perjalanan yang dituju dengan 

memanfaatkan efisiensi waktu (Pratama & Adriyanto, 2023), maka dapat 

disimpulkan bahwa kendaraan saat ini bukanlah kebutuhan sekunder 

melainkan menjadi kebutuhan primer dengan contoh seperti mobil. Mobil saat 

ini menjadi salah satu kendaraan yang dibutuhkan oleh Masyarakat Indonesia 

karena dapat memuat banyak orang. Selain itu, ada juga indikator Masyarakat 

Indonesia memilih mobil sebagai transportasi yang diminati dari pengalaman 

dan ekspektasi pelanggan sehingga memunculkan loyalitas. 

Salah satu merk yang diminati Masyarakat Indonesia di bidang 

otomotif kelas menengah atas adalah TOYOTA. TOYOTA merupakan 

Perusahaan yang memproduksi kendaraan roda empat, TOYOTA masuk ke 

Indonesia pada tahun 1971 yang mana TOYOTA bekerja sama dengan Astra 

International dengan mendirikan PT TOYOTA ASTRA MOTOR (TAM). 

Seiring berjalannya waktu TOYOTA mengalami peningkatan pasar 

dikarenakan kualitas produk yang diberikan kepada konsumen, hingga pada 

tahun 1994 PT Kartika Sari Mulia -Toyota berdiri. Salah satu franchise Toyota 
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di malang yang diminati oleh Masyarakat kota malang dengan pengaruh yang 

semakin mendominasi konsumen  

 

Gambar 1.1 Data Penjualan Wholesales 

Sumber:artikel otomotif.bisinis, (9 september 2024) 

 

Pada gambar diatas menunjukkan bahwa penjualan mobil secara 

wholesales tertinggi pada Agustus 2024 masih diraih oleh Grup Astra, yakni 

TOYOTA dan DAIHATSU masing-masing sebesar 25.989 unit dan 13.829 unit 

kemudian diikuti oleh Honda hingga WULING. 

Dengan data tersebut menunjukkan bahwa konsumen di Indonesia 

menunjukkan loyalitas terhadap TOYOTA, terdapat beberapa alasan yang 

melatar belakangi konsumen memilih produk TOYOTA, salah satunya yaitu 

dealer & bengkel terdapat di seluruh Indonesia dan mekanisme mesin 

TOYOTA yang sudah familiar sehingga konsumen sendiri dapat melakukan 

service ringan pada kendaraan TOYOTA mereka. 
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TOYOTA dikenal sebagai mobil yang sesuai dengan Masyarakat 

Indonesia dikarenakan memiliki harga yang relevan dengan pendapatan 

Masyarakat Indonesia, selain itu pada beberapa seri TOYOTA terdapat mobil 

yang memiliki konsumsi bahan bakar rendah sehingga hal tersebut menjadi 

aspek yang disukai oleh konsumen. 

Fenomena penggunaan Mobil di Indonesia yang kini kian naik 

berdasarkan data penjualan mobil, sehingga dapat disimpulkan bahwa dengan 

naiknya tingkat penjualan mobil Toyota dapat di asumsikan bahwa terdapat 

beberapa faktor yang menimbulkan konsumen loyal pada produk TOYOTA. 

Menurut Novianti et al, (2018), loyalitas pelanggan merupakan konsumen yang 

melakukan pembelian terus - menerus, yang mana pendapatan Perusahaan 

stabil karena konsumen tersebut, hal ini dapat diketahui dari motif konsumen 

baik dari kegiatan pembelian secara terus - menerus, membeli produk yang 

lebih premium maupun merekomendasikan kepada sekitar nya.   

Faktor pertama yaitu customer experience, customer experience 

merupakan salah satu kegiatan sosial yang dilakukan oleh pelanggan dan 

produk, yang berujung menimbulkan reaksi. Setiap pengalaman yang 

dirasakan berbeda – beda sesuai dengan tingkatannya (baik secara rasional 

maupun emosional), ketika konsumen terpukau dengan produk dan 

memperoleh hal positif konsumen akan selalu mengingat di benak mereka dan 

akan membuat kegiatan yang berluang dari hal positif yang diperoleh (Sahir & 

Situmorang, 2020), dapat disimpulkan bahwa daya ingat konsumen terhadap 

TOYOTA sangat kuat, sehingga kekuatan produknya tinggi dengan 
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memberikan pelayanan terbaik kepada konsumen dengan memberikan 

pengalaman pertama yang senang dan puas merupakan langkah efektif untuk 

meningkatkan loyalitas konsumen. 

Faktor kedua yaitu customer expectations, customer Expectations 

merupakan ekspektasi atau keinginan bukanlah prediksi terhadap apa yang 

akan diberikan oleh penyedia jasa, melainkan ekspektasi atau keinginan akan 

muncul apabila konsumen menginginkan suatu barang dan jasa. Pelanggan 

akan merasa menginginkan pada apa yang mereka ingin lihat hal ini dapat 

terjadi berdasarkan kebiasan pelanggan (Widianti et al., 2020), hal ini dapat 

disimpulkan bahwa pelanggan Ketika menginginkan pada suatu barang atau 

jasa maka pelanggan akan ber ekspektasi pada barang atau jasa tersebut. 

Dengan aspek-aspek yang dimiliki TOYOTA yang menjadikan produk 

TOYOTA menjadi produk pilihan bagi konsumen sehingga memunculkan 

customer experience yang baik di benak konsumen dengan customer 

experience yang baik maka konsumen akan merasa puas akan produk sehingga 

akan memunculkan loyalitas pelanggan, tidak hanya customer experience 

namun apabila customer expectations terhadap produk sesuai dengan apa yang 

di harapkan maka akan memunculkan kepuasan dengan memunculkan 

kepuasan pelanggan akan loyal terhadap produk TOYOTA. 

Menurut Husen et al., (2021), kepuasan pelanggan adalah momen 

Ketika harapan untuk kebutuhan pelanggan terpenuhi sehingga memunculkan 

kesetiaan yang berlanjut. Dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan 
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adalah tindakan dimana pelanggan ketika merasa puas terhadap produk maka 

pelanggan akan mengalami kesetiaan kepada produk tersebut.   

Dari fenomena yang terjadi peneliti berkesimpulan bahwa perlu 

dilakukan penelitian terkait faktor-faktor yang menyebabkan TOYOTA mampu 

mendominasi pasar otomotif di wilayah Malang, maka dari itu diperlukan 

penelitian yang akan menguji aspek – aspek terkait fenomena konsumen 

pengguna TOYOTA Kota Malang. 

Penelitian terdahulu sudah banyak yang mengkaji tentang variabel 

customer experience terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan maupun 

ekspektasi pelanggan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan, Penelitian yang dilakukan oleh Pradhita (2022), Nursalim & 

Kristiawati (2022), Sucihati & Suhartini, (2022), Pratama & Adriyanto (2023), 

Ningsih & Hurmis (2023), Astuti (2023), Sofyani et al., (2024) menyatakan 

bahwa terdapat pengaruh antara customer experience terhadap loyalitas secara 

positif dan siginifikan begitu pula dengan terdapat pengaruh antara customer 

expectations terhadap loyalitas secara positif dan signifikan. Serta pengaruh 

customer experience terhadap kepuasan pelanggan secara positif dan 

signifikan, serta terdapat pengaruh customer expectations terhadap kepuasan 

secara positif dan signifikan. Kemudian terdapat pengaruh antara kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas secara positif dan siginikan, selain itu terdapat 

pengaruh antara kepuasan pelanggan yang memediasi antara customer 

experience secara positif dan siginifikan. Kemudian, terdapat pengaruh antara 
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kepuasan yang memediasi antara customer expectations secara positif dan 

siginifikan. 

Penelitian yang mengkaji pengaruh customer experience terhadap 

loyalitas melalui kepuasan pelanggan maupun pengaruh ekspektasi customer 

expectations terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan 

memang sudah ada. Namun masih sedikit penelitian yang menggabungkan 

kedua variabel X yaitu customer experience dan customer expectations selain 

itu masih sedikit pula penelitian yang mengkhususkan pada konteks konsumen 

TOYOTA di Indonesia. Hasil penelitian terdahulu juga masih beragam 

(inkonsisten) dalam menentukan pengaruh tidak langsung atau langsung setiap 

variabel. Dengan demikian, terdapat peluang untuk melakukan penelitian lebih 

lanjut guna memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif dan akurat 

mengenai topik ini, khususnya dalam konteks konsumen TOYOTA di 

Indonesia. 

Dari kepuasan yang dirasakan oleh konsumen tersebut maka akan 

menimbulkan loyalitas, maka dari itu peneliti menganggap customer 

experience dan customer expectations penting dalam menciptakan kepuasan 

pelanggan yang dapat memunculkan loyalitas pelanggan. Sehingga peneliti 

melakukan sebuah penelitian dengan judul “Pengaruh Customer experience 

dan Customer Expectations terhadap Loyalitas Pelanggan melalui 

Kepuasan Pelanggan sebagai variabel Intervening (studi kasus Konsumen 

Toyota Kota Malang)”.  

 



7 
 

1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang terurai diatas maka rumusan 

masalah yang muncul sebagai berikut:  

1. Bagaimana Customer Experience berpengaruh secara langsung terhadap 

Loyalitas Pelanggan? 

2. Bagaimana Customer Expectations berpengaruh secara langsung 

terhadap Loyalitas Pelanggan? 

3. Bagaimana Customer Experience berpengaruh secara langsung terhadap 

Kepuasan pelanggan? 

4. Bagaimana Customer Expectations berpengaruh secara langsung 

terhadap Kepuasan pelanggan? 

5. Bagaimana Kepuasan Pelanggan berpengaruh secara langsung terhadap 

Loyalitas Pelanggan? 

6. Bagaimana Customer Experience berpengaruh secara tidak langsung 

terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan? 

7. Bagaimana Customer Expectations berpengaruh secara tidak langsung 

terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan? 
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1.3 Tujuan Penelitian  

 

Berdasarkan rumusan masalah yang terurai diatas maka tujuan penelitian 

yang muncul sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis Customer Experience 

berpengaruh secara langsung terhadap Loyalitas Pelanggan. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis Customer Expectations 

berpengaruh secara langsung terhadap Loyalitas Pelanggan. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis Customer Experience 

berpengaruh secara langsung terhadap Kepuasan Pelanggan 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis Customer Expectations 

berpengaruh secara langsung terhadap Kepuasan Pelanggan 

5. Untuk mengetahui dan menganalisis Kepuasan Pelanggan 

berpengaruh secara langsung terhadap Loyalitas Pelanggan. 

6. Untuk mengetahui dan menganalisis Customer Experience 

berpengaruh secara tidak langsung terhadap Loyalitas Pelanggan 

melalui Kepuasan Pelanggan. 

7. Untuk mengetahui dan menganalisis Customer Expectations 

berpengaruh secara tidak langsung terhadap Loyalitas Pelanggan 

melalui Kepuasan Pelanggan. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian diatas, dalam penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan manfaat bagi semua pihak yang terlibat 

dalam penelitian ini. Manfaat pada penelitian ini sebagai berikut: 

a. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan memberikan wawasan baru mengenai 

pengaruh Customer Experience dan Customer Expectations Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel 

Intervening Studi Kasus Pada Konsumen TOYOTA Kota Malang. 

Selain itu, juga menambah literatur dan referensi akademis terkait 

pemanfaatan Customer experience dan Customer Expectations 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai 

Variabel Intervening 

b. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi praktis bagi 

pengembangan ilmu beserta praktik bagi manajemen pemasaran 

khususnya terkait terkait pemanfaatan customer experience, customer 

expectations terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan sebagai 

variabel intervening. 

Secara khusus, hasil studi dapat dimanfaatkan oleh pihak PT. 

Kartika Sari Mulia – Toyota untuk mengevaluasi efektivitas strategi 

pemasaran melalui customer experience dan customer expectations, 

dengan melalui kepuasan pelanggan dalam strategi pemasaran pada PT. 
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Kartika Sari Mulia – Toyota untuk menarik dan menjaga loyalitas 

pelanggan. 

c. Bagi Penelitian Selanjutnya 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi dan 

perbandingan bagi peneliti selanjutnya yang tertarik untuk meneliti 

topik serupa atau melanjutkan riset ini dengan menggunakan variabel 

lainnya. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Setelah melakukan analisis data dengan berbagai macam rangkaian 

pengujian statistik dan hipotesis, maka hasil pembahasan dapat disimpulkan 

sebagai berikut: 

1. Customer Experience berpengaruh terhadap Loyalitas 

Pelanggan tetapi tidak signifikan. Meskipun pelanggan 

membeli produk Toyota berdasarkan kebutuhan tetapi masih 

sedikit pelanggan yang membeli produk Toyota berdasarkan 

desain yang menarik. 

2. Customer Expectations berpengaruh terhadap Loyalitas 

Pelanggan. Dengan Ekspektasi Pelanggan yang melebihi 

yang di ekspektasikan maka pelanggan akan merasa senang 

dan dapat mempengaruhi terjadinya loyalitas pelanggan. 

3. Customer Experience berpengaruh terhadap Kepuasan  

Pelanggan. Pelanggan akan merasa puas apabila pengalaman 

pelanggan yang didapat baik maka suatu kepuasan dapat 

terjadi. 
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4. Customer Expectations berpengaruh terhadap Kepuasan    

Pelanggan. Dengan ekspektasi yang melebihi harapan 

pelanggan maka dapat menimbukan rasa puas pada 

pelanggan. 

5. Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas 

Pelanggan. Jika pelanggan merasa puas terhadap produk 

Toyota maka akan menimbulkan momen yang disebut 

loyalitas. 

6. Customer Experience berpengaruh terhadap Loyalitas 

Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel 

Intervening. Ketika pelanggan memiliki pengalaman yang 

baik terhadap produk Toyota maka dapat menimbulkan rasa 

puas sehingga rasa puas tersebut menjadikan loyalitas. 

7. Customer Expectations berpengaruh terhadap Loyalitas 

Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel 

Intervening. Ketika ekspektasi pelanggan melebihi dari yang 

diharapkan maka dapat memicu kepuasan sehingga suatu 

loyalitas dapat terbentuk di benak pelanggan. 
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5.2 Keterbatasan 

  Keterbatasan penelitian ini merujuk pada beberapa faktor. 

Keterbatasan tersebut yaitu, hanya menggunakan dua variabel bebas 

yaitu customer experience dan customer expectations, sedangkan 

masih banyak variabel bebas yang dapat digunakan untuk menunjang 

kualitas penelitian. Selain itu dapat melakukan pengklasifikasian 

secara khusus terhadap pengguna tipe mobil konsumen pada 

kuesioner. 

5.3 Saran 

 1. Bagi Objek Penelitian 

Berdasarkan hasil pada penelitian ini, diharapkan dapat 

menjadi masukan, saran serta arahan evaluasi dalam menerapkan 

strategi untuk meningkatkan kualitas objek PT. Kartika Sari 

Mulia – Toyota. Berdasarkan penelitian terdapat salah satu 

indikator dengan rata-rata terendah yaitu pada indikator x2.3 

dengan pernyataan “Toyota mendengarkan kebutuhan yang 

diperlukan konsumen saat memilih produk Toyota” dengan rata-

rata 4,25, walaupun rata-rata tersebut dalam kategori sangat baik 

namun rata-rata pada x2.3 merupakan rata-rata terendah diantara 

indikator lainnya. Sehingga diharapkan Kepala Cabang PT. 

Kartika Sari Mulia – Toyota untuk melakukan evaluasi pada tim 
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sales dengan cara melakukan pendekatan terhadap konsumen 

yang berbeda atau lebih menjadi sosok yang mendengarkan 

kebutuhan konsumen secara keseluruhan. 

2. Bagi Penelitian Selanjutnya 

a. Dapat menambah item pertanyaan agar memperoleh hasil 

yang lebih baik, agar membantu meng-eksplorasi hasil yang 

mungkin belum tercakup oleh pertanyaan yang sudah ada. 

b. Dapat menambah variabel bebas dengan tujuan 

mengeksplorasi hubungan yang lebih kompleks, misalnya 

seperti Kualitas Produk & Desain Produk 
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