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ABSTRAK 

 Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh experiential 

marketing dan green marketing terhadap loyalitas pelanggan : peran kepuasan 

pelanggan sebagai mediator. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode kuantitatif dengan jenis penelitian eksplanatori. Populasi dari penelitian ini 

adalah pelanggan Superindo di Kota Malang dengan jumlah sampel sebanyak 95 

responden yang diperoleh dengan menggunakan teknik non probability sampling 

dengan pendekatan purposive sampling. Penelitian ini menggunakan metode 

analisis data Structural Equation Modeling (SEM) dengan bantuan software 

SmartPLS 4.1.0.9. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa experiential marketing 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, green marketing berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan, experiential marketing berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan, green marketing tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, 

experiential marketing berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan, dan green marketing berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci : experiential marketing, green marketing, loyalitas pelanggan, 

kepuasan pelanggan 

  



 

ABSTRACT 

 

 This study was conducted to determine the influence of experiential 

marketing and green marketing on customer loyalty: the role of customer 

satisfaction as a mediator. The method used in this research is quantitative method 

with explanatory research type. The population of this study is Superindo customers 

in Malang City with a sample size of 95 respondents obtained using non-probability 

sampling techniques with a purposive sampling approach. This study uses the 

Structural Equation Modeling (SEM) data analysis method with the help of 

SmartPLS 4.1.0.9 software. The results of this study show that experiential 

marketing has an effect on customer satisfaction, green marketing has an effect on 

customer satisfaction, experiential marketing has an effect on customer loyalty, 

green marketing has no effect on customer loyalty, experiential marketing has an 

effect on customer loyalty through customer satisfaction, and green marketing has 

an effect on customer loyalty through customer satisfaction. 

 

Keywords: experiential marketing, green marketing, customer loyalty, customer 

satisfaction 



BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pada era globalisasi, setiap sektor menghadapi persaingan yang sangat 

dinamis (Barata & Napitupulu, 2019). Indonesia menduduki peringkat ke-4 

dalam Global Retail Development Index (GDRI) 2021 yang diterbitkan oleh 

ATKearney dan satu diantara negara yang mempunyai potensi besar guna 

mengembangkan sektor ritel global. 

Gambar 1. 1 Indeks Perkembangan Ritel Global Tahun 2021 

Sumber : goodstats.co.id 
 

Indonesia berhasil menempati peringkat keempat dengan angka 

penjualan nasional 407 miliar dolar AS serta total nilai GRDI sejumlah 53,0. 

Angka ini cukup membahagiakan mengingat masih pada kondisi pandemi, 

Indonesia berhasil naik satu peringkat bila dibandingkan total GRDI tahun 

2019. 



2  

Salah satu jenis perusahaan retail yang sedang mengalami kemajuan 

ialah PT Superindo yang merupakan jaringan retail internasional dari PT 

Delhaize Group. Superindo telah berdiri sejak tahun 1997 dan masih terus 

berkembang hingga sekarang. Setiap gerai Superindo menyediakan beraneka 

ragam produk kebutuhan sehari-hari mulai dari alat untuk memasak, bahan- 

bahan masakan, keperluan make up, obat-obatan, dan aneka macam kebutuhan  

lainnya. 

Selain itu, Superindo memiliki beberapa jenis produknya sendiri, 

dikenal sebagai merek "365", yang diluncurkan pada tahun 2006 dan mencakup 

lebih dari 140 produk. Lebih dari 8.500 karyawan Superindo telah dilatih untuk 

melayani pelanggan setia Superindo dengan memberikan layanan terbaik, 

sehingga pelanggan selalu akan kembali berbelanja di Superindo. 

Gambar 1. 2 Total Gerai Perusahaan Ritel Grosir 2021 

Sumber : katadata.co.id 

PT Superindo memiliki jumlah gerai paling sedikit, yaitu 186 gerai, 

tersebar di kota-kota besar di Pulau Jawa serta bagian selatan Sumatera. Maka 

dengan itu bahwa Superindo memiliki kejayaan, jumlah pelanggan, dan jumlah 

omset yang lebih unggul dibandingkan dengan gerai retail lainnya. PT 
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Superindo dapat memanfaatkan keunggulan-keunggulan ini untuk 

meningkatkan pemasaran bisnisnya di era persaingan retail yang sangat ketat 

ini. 

Kota Malang yaitu kota terbesar kedua di Jawa Timur sesudah 

Surabaya. Perkembangan Kota Malang ini sangatlah cepat. Di Kota Malang 

berada pada kedudukan peringkat nomer dua gerai Superindo terbanyak di Jawa 

Timur. Berdasarkan data sumber dari website Superindo. 

Tabel 1. 1 Data Gerai Superindo di Jawa Timur Tahun 2024 

NO KOTA JUMLAH 

1. Surabaya 21 

2. Malang 8 

3. Sidoarjo 6 

4. Kediri 2 

5. Jombang 1 

6. Madiun 1 

Sumber : superindo.co.id 

Bertambahnya jumlah gerai Superindo di berbagai lokasi strategis 

secara langsung berdampak pada meningkatnya jumlah pelanggan. Dengan 

memperluas jangkauan gerai, Superindo memberikan akses yang lebih mudah 

bagi konsumen di berbagai daerah, memungkinkan mereka untuk memenuhi 

kebutuhan sehari-hari secara lebih praktis. Jumlah gerai yang banyak bukan 

hanya menarik pelanggan baru, tetapi juga menarik pelanggan lama yang lebih 

sering kembali dan merasa semakin nyaman dan terlayani dengan baik. 

Keberadaan gerai yang tersebar luas menjadikan Superindo pilihan utama bagi 

konsumen yang mengutamakan kenyamanan dan efisiensi. 

Di daerah berpenduduk padat, keberadaan gerai yang lebih banyak 
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memungkinkan Superindo untuk menjangkau berbagai segmen pelanggan, 

termasuk keluarga, pekerja, mahasiswa, dan pelaku usaha kecil yang 

menginginkan kemudahan dalam berbelanja. Selain itu, semakin luas jaringan 

gerai, semakin besar pula peluang Superindo untuk membangun hubungan 

jangka panjang dengan pelanggan. Upaya ini didukung oleh komitmen 

Superindo dalam menjaga kualitas produk, menyediakan pilihan belanja ramah 

lingkungan, dan menerapkan layanan yang berfokus pada kepuasan konsumen. 

Pada akhirnya, Superindo tidak hanya menjadi lebih mudah diakses oleh 

masyarakat, tetapi juga mampu menciptakan pengalaman belanja yang positif, 

yang mendorong semakin banyak konsumen untuk memilih dan tetap setia 

berbelanja di Superindo. 

Superindo menawarkan layanan grosir melalui program "Superindo 

Business Partner," yang ditujukan untuk memenuhi kebutuhan belanja dalam 

jumlah besar bagi pelanggan bisnis, seperti usaha kecil dan menengah, hotel, 

restoran, dan kantor. Dengan menyediakan opsi grosir ini, Superindo 

memungkinkan konsumen untuk mendapatkan harga yang lebih bersaing dan 

mengurangi biaya operasional. Program ini juga merupakan bagian dari strategi 

Superindo dalam memperluas jangkauan pasar serta mendukung pertumbuhan 

bisnis lokal. Superindo terus berinovasi untuk meningkatkan pengalaman 

berbelanja bagi pelanggannya, baik dari segi kenyamanan maupun melalui 

program-program loyalitas yang menarik. Peneliti bertujuan untuk 

menyelidiki apakah strategi pemasaran Superindo dapat menawarkan 

pengalaman yang memuaskan serta berkesan kepada konsumen, sehingga 
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mempertahankan mereka sebagai pembeli tetap. 

Disamping itu Superindo menyediakan kantong belanja ramah 

lingkungan yaitu totebag untuk mendukung kelestarian alam dan mengurangi 

pemakaian plastik sekali pakai. Kantong ini dibuat dari bahan yang bisa dipakai 

berulang kali atau didaur ulang, seperti kain atau non-woven. Selain 

menyediakan kantong tersebut, Superindo juga mendorong konsumennya 

untuk membawa kantong belanja sendiri, bahkan memberikan insentif atau 

diskon bagi pembeli yang berpartisipasi dalam program ini. Dengan adanya 

penggunaan totebag pada superindo yg merupakan program green marketing 

dari superindo maka peneliti   tertarik meneliti apakah superindo benar-benar 

mempraktikan green marketing ini dapat menarik perhatian konsumen yang 

peduli lingkungan, sehingga mendorong loyalitas mereka. 

Tujuan dari bisnis perusahaan adalah membuat konsumen bahagia. 

Meningkatkan kepuasan pelanggan dapat memberikan sejumlah keuntungan 

bagi bisnis, seperti meningkatkan hubungan perusahaan dengan kliennya, hal 

ini meningkatkan kemungkinan regenerasi, mengembangkan loyalitas merek, 

dan menarik abstraksi yang sangat menguntungkan dari bibir ke mulut. 

(Tjiptono, 2014). Kepercayaan terbentuk melalui harapan yang terpenuhi ketika 

perusahaan mampu menjawab kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan  

tepat. Jika harapan terpenuhi, mereka akan merasakan kepuasan. Kepuasan 

terjadi ketika produk yang dialami sesuai atau bahkan melampaui harapan 

yang diprediksi sebelum dikonsumsi. Secara umum, kepuasan adalah emosi 

yang timbul dari perbandingan kinerja (atau hasil) sebuah produk dan harapan 
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pelanggan, baik secara positif maupun negatif (Hasan, 2009). Kepuasan 

pelanggan sangat bergantung pada persepsi serta harapan pelanggan itu sendiri. 

Menurut Elmas et al., (2016) kepuasan pelanggan mampu memediator 

hubungan antara kualitas pelayanan pada loyalitas pelanggan. Hal tersebut 

memberikan indikasi timbulnya rasa kepuasan pada pelanggan yang 

diakibatkan adanya pelayanan yang dinilai baik, bisa memberikan pengaruh 

terbentuknya loyalitas pada sebuah jasa atau produk tertentu. Penelitian dari 

Lee (2010) memperlihatkan nilai yang diterima pelanggan sepenuhnya 

dimediasi oleh kepuasan pelanggan dan mempengaruhi loyalitas. Hasil ini juga 

didukung dari penelitian yang dilaksanakan Auka (2012) yang menjabarkan 

nilai yang diterima pelanggan sepenuhnya dimediasi oleh kepuasan pelanggan 

dan mempengaruhi loyalitas. 

Loyalitas pelanggan yakni komitmen dari pelanggan untuk terus 

memakai layanan atau produk sebuah perusahaan dalam jangka panjang, 

dengan melaksanakan pembelian berulang serta secara sukarela memberikan 

rekomendasi pada orang lain (Lovelock, 2011). Bisnis juga harus fokus pada 

experiential marketing jika ingin mempertahankan pelanggan. Experiential 

marketing ialah usaha pengembangan konsep pemasaran untuk berhadapan 

dengan perubahan yang terjadi di pasar, pemasar berupaya memperlibatkan 

pelanggan secara psikologikal serta emosional saat memakai produk yang 

ditawarkan (Hamzah, 2007). Experiential marketing berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan menurut penelitian Hutabarat & Prabawani (2020).  

Banyak bisnis mulai mengadopsi strategi pemasaran yang lebih 



7  

berkelanjutan seiring dengan meningkatnya kesadaran pelanggan akan nilai 

melindungi lingkungan. Pendekatan perusahaan guna menjual produk dengan 

cara yang ramah lingkungan dikenal sebagai "pemasaran hijau". Contohnya 

termasuk mengubah produk, pengemasan, prosedur produksi, dan bahkan 

teknik periklanan (Irkhamni & Suharyono, 2017). Penelitian menurut 

Octoviani (2011) green marketing memberikan pengaruh pada loyalitas. 

Menurut Lestari & Syarif (2021) terdapat pengaruh green marketing pada 

loyalitas. 

Berdasarkan penelitian yang dilaksanakan Karimah (2023) terkait 

“Pengaruh Experiential Marketing terhadap Loyalitas pada Pengunjung Batu 

Night Spectacular”. Hasil penelitian pertama memberikan bukti experiental 

marketing memberikan pengaruh pada loyalitas. Dan penelitian yang 

dilaksanakan Purwatiningrum (2021) terkait “Pengaruh Experiential 

Marketing pada Loyalitas di Pengunjung Jatim Park 3 Kota Wisata Batu”. 

Hasilnya terdapat pengaruh  experiental marketing dengan loyalitas.  

Berdasarkan penelitian terdahulu, menambahkan variabel serta objek 

penelitian yang berbeda disarankan oleh peneliti terdahulu. Hal ini bertujuan 

upaya penelitian yang dilakukan mampu memperluas pemahaman dan 

memperoleh hasil yang lebih komprehensif. Penelitian sebelumnya hanya 

menggunakan variabel independen yaitu experiential marketing namun 

peneliti saat ini menambahkan variabel green marketing untuk 

membandingkan experiential marketing serta green marketing dalam 

memberikan pengaruh pada loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan. 
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Sementara itu, Pada objek penelitian, penelitian sebelumnya memakai objek di 

bidang kepariwisataan, sedangkan penelitian ini memakai objek di bidang 

industri ritel yaitu Superindo di Kota Malang. 

Berlandaskan latar belakang dan masalah yang dibahas dalam latar 

belakang penelitian, ditemukan bahwa banyak penelitian telah dilakukan 

terhadap sejumlah variabel yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas 

konsumen, ada yang menemukan kepuasan dan ada pula yang menemukan 

ketidakpuasan. Karenanya masalah utama yang akan diteliti di penelitian ini 

yaitu  “Dampak Experiential Marketing dan Green Marketing terhadap 

Loyalitas  Pelanggan : Peran Kepuasan Pelanggan sebagai Mediator 

(Studi Kasus pada Pelanggan Superindo di Kota Malang”. 

1.2 Rumusan Masalah 

 

Menurut latar belakang di atas, rumusan masalah penelitian ini, yaitu : 

 

1. Apakah Experiential Marketing berpengaruh secara langsung terhadap 

Kepuasan Pelanggan? 

2. Apakah Green Marketing berpengaruh secara langsung terhadap 

Kepuasan Pelanggan? 

3. Apakah Experiential Marketing berpengaruh secara langsung terhadap 

Loyalitas Pelanggan? 

4. Apakah Green Marketing berpengaruh secara langsung terhadap 

Loyalitas Pelanggan? 

5. Apakah Kepuasan Pelanggan berpengaruh secara langsung terhadap 

Loyalitas Pelanggan? 
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6. Apakah Experiential Marketing berpengaruh secara tidak langsung 

terhadap  Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan? 

7. Apakah Green Marketing berpengaruh secara tidak langsung terhadap 

Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Berlandaskan rumusan masalah di atas tujuan penelitian ini, yaitu : 

 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh langsung Experiential 

Marketing terhadap Kepuasan Pelanggan 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh langsung Green Marketing 

terhadap Kepuasan Pelanggan 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh langsung Experiential 

Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh langsung Green Marketing 

terhadap Loyalitas Pelanggan 

5. Untuk mengetahui dan manganalisis pengaruh langsung Kepuasan 

Pelanggan  terhadap Loyalitas Pelanggan 

6. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh tidak langsung 

Experiential Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan 

Pelanggan 

7. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh tidak langsung Green 

Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan 
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1.4 Manfaat Peneletian 

Diharapkan penelitian ini bisa di jadikan informasi serta bermanfaat secara 

teoritis maupun praktis, manfaat tersebut diuraikan dibawah ini : 

1. Secara teoritis, sebagai referensi, menawarkan perspektif baru kepada 

pembaca, dan berfungsi sebagai panduan penelitian bagi akademisi masa 

depan yang mempelajari topik ini. 

2. Secara praktis, memberikan informasi kepada Superindo di Kota Malang 

untuk digunakan sebagai landasan dalam mengembangkan metode untuk 

meningkatkan reputasi positifnya di kalangan pelanggan, khususnya 

experiential marketing dan green marketing yang bertujuan untuk 

menumbuhkan loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 



BAB  V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Setelah melakukan analisis data dengan berbagai macam rangkaian 

pengujian statistik dan hipotesis, maka hasilnya dapat disimpulkan : 

1. Experiential marketing memberikan pengaruh pada kepuasan pelanggan.  

2. Green marketing memberikan pengaruh pada kepuasan pelanggan.  

3. Experiential marketing memberikan pengaruh pada loyalitas pelanggan.  

4. Green marketing tidak memberikan pengaruh pada loyalitas pelanggan.  

5. Kepuasan pelanggan memberikan pengaruh pada loyalitas pelanggan.  

6. Experiential marketing memberikan pengaruh pada loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan.  

7. Green marketing berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan. 

5.2 Keterbatasan 

Ada beberapa keterbatasan di penelitian ini, karena penelitian tidak dapat 

dipisahkan dari keterbatasan. Namun, diharapkan walaupun mempunyai 

keterbatasan, penelitian ini tetap bermanfaat. Keterbatasan di penelitian ini 

yaitu : 

1. Hanya memakai dua variabel independen antara lain experiential 

marketing dan green marketing, Namun, terdapat banyak variabel 

independen lain yang dapat dimanfaatkan untuk meningkatkan kualitas 
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penelitian. 

2. Sebagian responden dalam penelitian ini memberikan jawaban yang 

tidak sesuai dengan kenyataan atau hanya mengisi kuesioner secara acak, 

yang mempengaruhi kualitas data yang dikumpulkan. Responden dengan 

jawaban yang tidak valid dapat menyebabkan distorsi pada hasil 

penelitian. Untuk mengatasi masalah ini, peneliti memutuskan untuk 

menggunakan lebih banyak responden untuk memastikan bahwa data 

yang valid lebih banyak terkumpul. 

5.3  Saran 

1. Bagi Objek Penelitian 

Berdasarkan hasilnya, diharapkan agar menjadi masukan serta 

bahan evaluasi dalam penerapan strategi untuk peningkatan kualitas dan 

pengembangan objek Superindo di Kota Malang. 

a. Pengelola Superindo dapat melakukan analisis harga kompetitor 

terhadap produk ramah lingkungan dan mempertimbangkan strategi 

diskon atau bundling untuk membuat produk lebih menarik bagi 

pelanggan. 

b. Agar pelanggan lebih memahami manfaat produk ramah 

lingkungan, Superindo dapat mengadakan kampanye kesadaran 

melalui media sosial, banner di toko, atau informasi di kemasan 

produk. 

c. Superindo juga bisa menambahkan papan informasi interaktif di 

dalam toko yang menjelaskan dampak positif dari pembelian produk 
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ramah lingkungan. 

2. Untuk Penelitian Selanjutnya 

a. Bisa melakukan penambahan variabel bebas yang berbeda pada 

penelitian berikutnya, untuk menyelidiki hubungan yang lebih 

kompleks yang mungkin belum terungkap dalam penelitian 

sebelumnya. 

b. Untuk mendapatkan hasil yang lebih baik, diharapkan dapat 

menambah item pernyataan. Ini akan membantu menemukan hasil 

yang mungkin tidak tercakup oleh pertanyaan yang sudah ada. 

c. Bisa menambah jumlah responden, agar menambah generalisasi 

survei atau hasil penelitian. Makin besar sampel yang diambil maka 

makin representatif hasilnya pada populasi yang lebih besar. 
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