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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh relationship marketing, kepuasan
pelanggan, dan pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan servis Honda Taman
Kota Batam. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei melalui
penyebaran kuesioner kepada 324 responden. Data dianalisis menggunakan uji validitas,
reliabilitas, uji asumsi klasik, serta analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa secara parsial relationship marketing tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Sementara itu, kepuasan pelanggan dan pengalaman pelanggan
terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Secara simultan,
ketiga variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Nilai koefisien
determinasi menunjukkan bahwa variabel independen mampu menjelaskan loyalitas
pelanggan sebesar 37%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian.
Temuan ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan lebih dipengaruhi oleh tingkat
kepuasan dan pengalaman yang dirasakan dibandingkan hubungan jangka panjang semata.
Oleh karena itu, perusahaan perlu meningkatkan kualitas layanan dan menciptakan
pengalaman pelanggan yang positif guna mempertahankan loyalitas pelanggan secara
berkelanjutan.

Kata Kunci: relationship marketing, kepuasan pelanggan, pengalaman pelanggan, loyalitas
pelanggan

Abstract

This study aims to analyze the effect of relationship marketing, customer satisfaction, and
customer experience on customer loyalty at the Honda Taman Kota Batam service center. The
research employed a quantitative approach using a survey method by distributing
questionnaires to 324 respondents. The data were analyzed using validity and reliability tests,
classical assumption tests, and multiple linear regression analysis. The results show that
partially, relationship marketing does not have a significant effect on customer loyalty.
Meanwhile, customer satisfaction and customer experience have a positive and significant
effect on customer loyalty. Simultaneously, all three variables significantly influence customer
loyalty. The coefficient of determination indicates that the independent variables explain 37%
of customer loyalty, while the remaining 63% is influenced by other variables not examined in
this study. These findings indicate that customer loyalty is more influenced by satisfaction and
experience rather than solely by long-term relationships. Therefore, companies need to
improve service quality and create positive customer experiences to maintain sustainable
customer loyalty.
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PENDAHULUAN

Industri otomotif merupakan salah satu sektor dengan tingkat persaingan yang
sangat tinggi, baik di tingkat global maupun nasional. Persaingan tersebut tidak
hanya berfokus pada penjualan kendaraan, tetapi juga meluas ke layanan purna jual
yang kini menjadi faktor strategis dalam mempertahankan pelanggan. Di Indonesia,
berbagai merek besar seperti Toyota, Honda, Suzuki, dan lainnya bersaing melalui
sistem Agen Tunggal Pemegang Merek (ATPM), yang mengelola distribusi serta
layanan kendaraan di berbagai segmen pasar. Dalam konteks ini, Honda melalui PT
Honda Prospect Motor memiliki posisi penting karena memiliki hak eksklusif dalam
mengimpor, merakit, dan memproduksi kendaraan Honda di Indonesia. Keunggulan
ini memungkinkan Honda mengelola kualitas produk dan layanan secara
terintegrasi.

Salah satu strategi unggulan Honda adalah program layanan servis yang
inovatif, termasuk pemberian perlindungan servis dan perpanjangan garansi.
Program ini tidak hanya memberikan manfaat teknis, tetapi juga membangun
hubungan emosional dengan pelanggan. Contoh implementasinya dapat dilihat pada
PT Honda Taman Kota Batam, yang menyediakan layanan servis lengkap. Servis
berkala direkomendasikan setiap enam bulan atau 10.000 km, namun dalam kondisi
tertentu seperti kemacetan, interval ini dapat dipersingkat. Hal ini menunjukkan
bahwa layanan purna jual memiliki peran penting dalam menjaga performa
kendaraan sekaligus kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan menjadi indikator utama keberhasilan perusahaan jasa.
Kepuasan muncul dari kesesuaian antara harapan dan pengalaman yang dirasakan
konsumen. Dalam industri otomotif yang dinamis, perusahaan harus mampu
beradaptasi dengan perubahan kebutuhan pelanggan. Kepuasan tidak hanya
dipengaruhi oleh kualitas produk, tetapi juga oleh faktor layanan seperti keramahan
staf, kecepatan servis, dan transparansi biaya. Tingkat kepuasan yang tinggi akan
mendorong loyalitas pelanggan, yang pada akhirnya berdampak pada peningkatan
penjualan dan profitabilitas perusahaan.

Loyalitas pelanggan merupakan aset strategis jangka panjang. Pelanggan yang
loyal cenderung melakukan pembelian ulang, menolak tawaran kompetitor, serta
merekomendasikan produk kepada orang lain. Oleh karena itu, mempertahankan
pelanggan lebih efisien dibandingkan menarik pelanggan baru. Salah satu
pendekatan yang efektif untuk membangun loyalitas adalah relationship marketing,
yaitu strategi pemasaran yang berfokus pada hubungan jangka panjang antara
perusahaan dan pelanggan melalui komunikasi, kepercayaan, dan komitmen.
Pendekatan ini menggantikan paradigma pemasaran transaksional yang hanya
berorientasi pada penjualan jangka pendek.

Customer experience atau pengalaman pelanggan juga menjadi faktor penting
dalam membentuk loyalitas. Pengalaman pelanggan mencakup seluruh interaksi
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konsumen dengan perusahaan, mulai dari pencarian informasi hingga layanan purna
jual. Dimensi seperti kenyamanan, kemudahan proses, dan kualitas interaksi sangat
memengaruhi persepsi pelanggan terhadap merek. Pengalaman yang positif dan
konsisten akan menciptakan ikatan emosional yang kuat, sehingga meningkatkan
loyalitas pelanggan.

Meskipun Honda dikenal memiliki layanan yang baik, terdapat variasi tingkat
kepuasan dan loyalitas di berbagai daerah. Sebagian pelanggan tetap setia
menggunakan bengkel resmi, sementara yang lain beralih ke bengkel umum karena
faktor biaya dan kecepatan layanan. Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas tidak
hanya ditentukan oleh reputasi merek, tetapi juga oleh kualitas implementasi
relationship marketing, kepuasan pelanggan, dan customer experience secara
keseluruhan.

Berdasarkan hal tersebut, penelitian ini berfokus pada pengaruh relationship
marketing, kepuasan pelanggan, dan pengalaman pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan servis Honda. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
akademis serta rekomendasi praktis bagi perusahaan dalam meningkatkan kualitas
layanan dan mempertahankan loyalitas pelanggan di tengah persaingan industri
otomotif yang semakin ketat.

METODOLOGI

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif berbasis kuesioner. Data
yang dikumpulkan bersifat numerik dan dianalisis menggunakan teknik statistik
untuk menguji hipotesis. Variabel yang diteliti terdiri dari relationship marketing,
kepuasan pelanggan, pengalaman pelanggan sebagai variabel independen, serta
loyalitas pelanggan sebagai variabel dependen. Masing-masing variabel diukur
menggunakan indikator tertentu dengan skala Likert lima poin, mulai dari sangat
tidak setuju hingga sangat setuju.

Jenis data dalam penelitian ini meliputi data primer dan data sekunder. Data
primer diperoleh langsung dari responden melalui kuesioner, sedangkan data
sekunder berasal dari studi pustaka dan sumber pendukung lainnya. Teknik
pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan yang
memenubhi kriteria penelitian.

Tahapan pengolahan data meliputi editing, coding, scoring, dan tabulasi.
Editing dilakukan untuk memastikan tidak ada kesalahan data, coding untuk
memberi kode pada jawaban, scoring untuk memberikan nilai berdasarkan skala
Likert, dan tabulasi untuk menyusun data dalam bentuk tabel agar mudah dianalisis.

Analisis data dilakukan melalui beberapa tahap, yaitu uji kualitas data
(validitas dan reliabilitas), uji asumsi klasik (normalitas, heteroskedastisitas, dan
multikolinearitas), serta analisis regresi linier berganda. Model regresi digunakan
untuk melihat pengaruh variabel independen terhadap loyalitas pelanggan. Selain
itu, dilakukan uji hipotesis menggunakan uji t (parsial) dan uji F (simultan) untuk
mengetahui signifikansi pengaruh variabel. Uji koefisien determinasi (R?) digunakan
untuk mengukur seberapa besar kontribusi variabel independen terhadap variabel
dependen.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian
Tabel 1 Uji Validitas
Variabel Butir T-hitung T-tabel Validitas
Pernyataan
Pernyataan 1 0,875 0,361 Valid
Pernyataan 2 0,837 0,361 Valid
Pernyataan 3 0,748 0,361 Valid
) . Pernyataan 4 0,668 0,361 Valid
Relationship =5 a5 | 0,873 0,361 Valid
Marketing -
(X1) Pernyataan 6 0,843 0,361 Valid
Pernyataan 7 0,822 0,361 Valid
Pernyataan 8 0,863 0,361 Valid
Pernyataan 9 0,847 0,361 Valid
Pernyataan 10 0,857 0,361 Valid
Pernyataan 1 0,863 0,361 Valid
Pernyataan 2 0,856 0,361 Valid
Pernyataan 3 0,815 0,361 Valid
Peﬁiz;:;a&z) Pernyataan 4 0,888 0,361 Valid
Pernyataan 5 0,831 0,361 Valid
Pernyataan 6 0,831 0,361 Valid
Pernyataan 7 0,834 0,361 Valid
Pernyataan 8 0,880 0,361 Valid
Pernyataan 1 0,759 0,361 Valid
Pernyataan 2 0,878 0,361 Valid
Pengalaman Pernyataan 3 0,866 0,361 Valid
Pelanggan (X3) Pernyataan 4 0,865 0,361 Valid
Pernyataan 5 0,859 0,361 Valid
Pernyataan 6 0,825 0,361 Valid
Pernyataan 7 0,788 0,361 Valid
Pernyataan 8 0,781 0,361 Valid
Pernyataan 1 0,789 0,361 Valid
Pernyataan 2 0,787 0,361 Valid
Pernyataan 3 0,921 0,361 Valid
Loyalitas Pernyataan 4 0,790 0,361 Valid
Pelanggan (Y) :
Pernyataan 5 0,807 0,361 Valid
Pernyataan 6 0,819 0,361 Valid
Pernyataan 7 0,757 0,361 Valid
Pernyataan 8 0,742 0,361 Valid
Pernyataan 9 0,888 0,361 Valid
Pernyataan 10 0,786 0,361 Valid
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Berdasarkan Tabel 1 Secara Keseluruhan keseluruhan variabel lulus Uji
Validitas dikarenakan nilai r-hitung baik dari variabel independen dan dependen
memiliki nilai r-hitung > r-tabel (0,361), sehingga data lulus uji validitas dan dapat
dilanjutkan untuk pengujian selanjutnya.

Tabel 2 Uji Reabilitas

Variabel Alpha Cronbach's | Kesimpulan
Hitung Alpha
Relationship Marketing (X1) 0,946 0,60 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (X2) 0,942 0,60 Reliabel
Pengalaman Pelanggan (X3) 0,932 0,60 Reliabel
Loyalitas Pelanggan (Y) 0,941 0,60 Reliabel

Sumber : Hasil olahan SPSS (2026)

Berdasarkan tabel 2 menujukkan bahwa jawaban responden atas variabel
Relationship Marketing (X1) memliki nilai Conbcarh Alpha 0,946 > 0,60, Kepuasan
Pelanggan (X2) memiliki nilai Conbrach Alpha 0,942 > 0,60, Pengalaman Pelanggan
(X3) memiliki nilai Conbrach Alpha 0,932 > 0,60, Loyalitas Pelanggan (Y) memiliki
nilai Conbrach Alpha 0,41 > 0,60, sehingga secara keseluruhan jawaban responden
dari kuesioner dalam penelitian ini dinyatakan reliabel dan dapat dilanjutkan ke
tahap selanjutnya.

Tabel 3 Hasil Uji Kolmogrov Smirnov Variabel Relationship Marketing

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual

N 324

Normal Parametersa? Mean ,0000000
Std. Deviation 5,34603465

Most Extreme Differences Absolute ,046
Positive ,028
Negative -,046

Test Statistic ,046

Asymp. Sig. (2-tailed) ,097¢

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

Sumber : Hasil olahan SPSS (2026)
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Berdasarkan tabel 3 diatas, diperoleh nilai signifikansi pada yang dihasilkan
(Asymp.sig = 0,097) lebih besar dari nilai alpha (a = 0,05). Sehingga, dapat
disimpulkan bahwa data data penelitian telah berdistribusi normal.
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Gambar1 Q-q Plot
Sumber : Hasil olahan SPSS (2026)
Berdasarkan Gambar 1 diatas, diperoleh data berdistribusi normal

dikarenakan titik pada grafik q-q plot mengikuti garis sumbu Y, sehingga
menandakan data berdistribusi normal.

Histogram

Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan

Frequency

10

Gambar 2 Grafik Histogram Normalitas
Sumber : Hasil olahan SPSS (2026)

Berdasarkan gambar tersebut, terlihat histogram menunjukkan bahwa data
berada di dalam kurva berbentuk lonceng terbalik, dengan puncak kurva ditengah,
sehingga dapat disimpulkan bahwa data berdistribusi normal.
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Gambar 3 Uji Heterokedastlsltas
Sumber : Hasil olahan SPSS (2026)
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Dari grafik Scatterplot yang disajikan pada gambar 3, terlihat titik-titik
menyebar secara dan tidak membentuk sebuah pola tertentu yang jelas tersebar baik
di atas maupun di bawah angka nol pada sumbu Y. Hail ini berarti tidak terjadi
heterokedastisitas pada model regresi sehingga layak dipakai untuk memprediksi
Loyalitas Pelanggan berdasarkan masukan variabel yaitu Relationship Marketing,
Kepuasan Pelanggan, Pengalaman Pelanggan.

Tabel 4 Uji Multikolineritas

Collinearity
Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)
Relationship_Marketing ,893 1,120
Kepusan_Pelanggan ,850 1,176
Pengalaman ,930 1,076
Pelanggan

Sumber : Hasil olahan SPSS (2026)

Untuk menguji multikolinearitas, Variance Inflation Factor (VIF) biasa
digunakan. Nilai VIF di bawah 10 menunjukkan tidak adanya multikolinearitas,
sedangkan nilai VIF 10 atau lebih menunjukkan adanya multikolinearitas dan nilai
Tolerance > 0.1. Jadi, jika VIF < 10 maka dapat disimpulkan tidak terdapat gejala
multikolinearitas pada data. Pada Tabel 4 menunjukkan uji tidak terjadinya
multikoloneritas dikarenakan Nilai Variance Inflation tiap-tiap variabel <10 dan
Tolerance > 0.1, dimana : (a) Nilai Tolerance Relationship Marketing (0.893 > 0.1 ) dan
nilai Variance Inflation Factor (VIF) 1.120 < 10. (b) Nilai Tolerance Kepuasan
Pelanggan (0.850 > 0.1 ) dan nilai Variance Inflation Factor (VIF) 1.176 < 10. (c) Nilai
Tolerance Pengalaman Pelanggan (0.930 > 0.1 ) dan nilai Variance Inflation Factor
(VIF) 1.076 <10.

Tabel 5 Ujit

Coefficients?
Unstandardiz
ed Standardized Collinearity
Coefficients | Coefficients t |Sig.| Statistics
Std. Toleran
Model B | Error Beta ce VIF
1 (Constant) 6,160 2,309 2,668 | ,008
Relationship_Marketing| ,074 ,051 ,067| 1,441 ,151 ,8931 1,120
Kepuasan_Pelanggan ,780 ,067 ,5591 11,722 ,000 ,850( 1,176
Pengalaman_Pelanggan| ,131 ,060 ,100| 2,190( ,029 ,930| 1,076
a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan

Sumber : Hasil olahan SPSS (2026)
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Pengujian dini dilakukan dengan tingkat keyakinan sebesar 95% dan tingkat
kesalahan pada (a) 5%, dengan syarat df = n-k, dimana merupakan n adalah sampel,
dan k merupakan jumlah variabel, pada penelitian ini n = 324 dan k = 4 sehingga
diperoleh perhitungan df = 324-4 = 320 sehingga angka t-tabel 320 yaitu sebesar 1.650.
Dari tabel diatas, dapat diketahui hasil analisis regresi diperoleh koefisien untuk
variabel untuk variabel Relationship Marketing sebesar 0.074, untuk variabel

Kepuasan Pelanggan sebesar 0.780, untuk variabel Kepuasan Pelanggan
sebesar Variabel Pengalaman Pelanggan sebesar 0.131 dengan konstanta sebesar 6.160
sehingga model persamaan regresi yang diperoleh adalah sebagai berikut:

Y =6.160 + 0.074 X1 + 0.780 X2 + 0.131 X3 + e

Variabel Relationship Marketing memiliki nilai t-hitung sebesar 1.441 dengan
demikian t-hitung < t-tabel (1.441 <1.650) dan nilai signifikasi sebesar 0.151 sehingga
prob > 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa Relationship Marketing tidak
mempengaruhi loyalitas pelanggan servis di Honda Taman Kota.

Variabel Kepuasan Pelanggan memiliki nilai t-hitung sebesar 11.722 dengan
demikian t-hitung > t-tabel (11.722>1.650) dan nilai signifikasi sebesar 0.000 sehingga
prob < 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan servis di Honda Taman Kota.

Variabel Pengalaman Pelanggan memiliki nilai t-hitung sebesar 2.190 dengan
demikian t-hitung > t-tabel (2.190 >1.650) dan nilai signifikasi sebesar 0.029 sehingga
prob < 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa Pengalaman Pelanggan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan servis di Honda Taman Kota.

Tabel 6 Uji f

ANOVAa

Sum of Mean

Model Squares df Square F Sig.

1

Regression

5696,518

3

1898,839

65,822

,000P

Residual

9231,368

320

28,848

Total

14927,886

323

a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Pengalaman_Pelanggan,
Relationship_Marketing, Kepuasan_Pelanggan
Sumber : Hasil olahan SPSS (2026)

Uiji simultan, ditunjukkan dengan hasil perhitungan yang menunjukkan nilai
65.822 dengan tingkat probabilitas 0.000 yang di bawah alpha 5%. Hal itu berarti
bahwa variabel independen antara Relationship Marekting, Kepuasan Pelanggan, dan
Pengalaman Pelanggan secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan Servis Honda Taman Kota.
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Tabel 7 Koefisien Determinasi

Model Summary®

Std. Error of
R Adjusted R | the
Model R Square Square Estimate
1 ,6182 ,382 376 5,371

a. Predictors: (Constant),
Pengalaman_Pelanggan,

Relationship_Marketing,
Kepuasan_Pelanggan

b. Dependent Variable:
Loyalitas_Pelanggan
Sumber : Hasil olahan SPSS (2026)

Berdasarkan tabel 4.14 di atas, dapat diketahui bahwa nilai Adjusted R-
squared sebesar 0.376 atau 37 %. Hal ini mengindikasikan bahwa variabel independen
yang ada yaitu Relationship Marketing, Kepuasan Pelanggan, Pengalaman Pelanggan
mampu menerangkan variabel Loyalitas Pelanggan sebesar 37% dan sisanya 63 %
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Pembahasan

Pengaruh Relationship Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan Servis Honda
Taman Kota

Penelitian membuktikan bahwa Relationship Marketing tidak berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini ditunjukkan dari nilai signifikansi yang lebih
besar dari 0,05 serta nilai t-hitung yang lebih kecil dari t-tabel, sehingga hipotesis yang
menyatakan adanya pengaruh Relationship Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan
ditolak.

Relationship Marketing merupakan strategi yang digunakan perusahaan
untuk membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan melalui
kepercayaan, komitmen, komunikasi, dan kualitas interaksi. Namun, dalam
penelitian ini ditemukan bahwa Relationship Marketing belum mampu
meningkatkan loyalitas pelanggan secara signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa
hubungan yang dibangun antara perusahaan dan pelanggan belum cukup kuat untuk
mempengaruhi keputusan pelanggan dalam melakukan pembelian ulang atau tetap
setia terhadap perusahaan (Ansori, 2022).

Tidak berpengaruhnya Relationship Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan
dapat disebabkan oleh beberapa faktor. Pertama, pelanggan cenderung lebih
mempertimbangkan faktor lain seperti harga, kualitas produk, dan kemudahan akses
dibandingkan hubungan emosional dengan perusahaan. Kedua, bentuk Relationship
Marketing yang diterapkan mungkin belum optimal atau belum dirasakan langsung
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manfaatnya oleh pelanggan. Ketiga, adanya persaingan yang tinggi membuat
pelanggan memiliki banyak alternatif pilihan, sehingga hubungan yang dibangun
tidak menjadi faktor utama dalam menentukan loyalitas.

Selain itu, karakteristik responden juga dapat mempengaruhi hasil penelitian
ini. Apabila mayoritas pelanggan memiliki perilaku konsumsi yang rasional dan tidak
terlalu terikat secara emosional, maka Relationship Marketing menjadi kurang efektif
dalam meningkatkan loyalitas. Dalam kondisi seperti ini, pelanggan lebih fokus pada
nilai fungsional dibandingkan nilai relasional.

Hasil penelitian ini sejalan dengan beberapa penelitian terdahulu yang
menunjukkan bahwa Relationship Marketing tidak selalu berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini menegaskan bahwa keberhasilan Relationship
Marketing sangat bergantung pada konteks industri, karakteristik pelanggan, serta
kualitas implementasinya.

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Servis Honda Taman
Kota

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Mahira et al., (2021) yang
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan. Dalam penelitian pada pelanggan toko sepatu di Medan,
ditemukan bahwa kepuasan pelanggan secara signifikan memengaruhi loyalitas
pelanggan melalui analisis regresi linear . Selain itu, penelitian lain juga menunjukkan
bahwa kepuasan pelanggan dan kepercayaan secara bersamasama memberikan
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dalam konteks e-
commerce .

Studi literatur juga menegaskan bahwa kepuasan pelanggan merupakan
salah satu faktor utama dalam membentuk loyalitas pelanggan. Ketika pelanggan
merasa puas, mereka cenderung melakukan pembelian ulang dan memiliki
kecenderungan untuk merekomendasikan produk kepada orang lain . Bahkan dalam
penelitian lain ditemukan bahwa kepuasan pelanggan memiliki kontribusi yang
cukup besar terhadap loyalitas pelanggan dibandingkan variabel lainnya(I Wayan
Arik Krisna, I Gusti Ayu Imbayani, 2023) .

Secara empiris, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelanggan yang
merasa puas terhadap kualitas layanan, produk, maupun pengalaman yang diberikan
perusahaan akan lebih cenderung menjadi pelanggan yang loyal. Oleh karena itu,
perusahaan perlu terus meningkatkan kualitas pelayanan dan memastikan
terpenuhinya harapan pelanggan guna menciptakan kepuasan yang berkelanjutan.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan faktor penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan, sehingga
hipotesis penelitian yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan dapat diterima (H1 diterima).

Pengaruh Pengalaman Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Pelayanan Honda
Taman Kota
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Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan, diperoleh bahwa
variabel Pengalaman Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan. Hal ini ditunjukkan dari nilai signifikansi yang lebih kecil dari
0,05 serta nilai thitung yang lebih besar dari ttabel, sehingga hipotesis yang
menyatakan adanya pengaruh positif Pengalaman Pelanggan terhadap Loyalitas
Pelanggan diterima.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik pengalaman yang
dirasakan pelanggan selama berinteraksi dengan perusahaan, maka semakin tinggi
pula tingkat loyalitas pelanggan. Pengalaman pelanggan mencakup seluruh interaksi
yang dirasakan pelanggan, baik dari segi pelayanan, kenyamanan, kualitas produk,
maupun respon perusahaan terhadap kebutuhan pelanggan. Pengalaman yang
positif akan menciptakan kesan mendalam yang mendorong pelanggan untuk
melakukan pembelian ulang serta merekomendasikan kepada orang lain (Wardaya
Puspokusumo et al., 2022).

Secara teoritis, pengalaman pelanggan merupakan salah satu faktor penting
dalam membangun hubungan jangka panjang antara perusahaan dan pelanggan.
Ketika pelanggan memperoleh pengalaman yang menyenangkan dan sesuai harapan,
maka akan terbentuk kepuasan emosional yang pada akhirnya meningkatkan
komitmen pelanggan terhadap perusahaan. Hal ini sejalan dengan konsep bahwa
loyalitas pelanggan tidak hanya dibangun dari aspek rasional, tetapi juga dari
pengalaman emosional yang dirasakan pelanggan(Ismail et al., 2021).

Pengaruh positif dan signifikan ini juga menunjukkan bahwa pelanggan
cenderung mengingat pengalaman yang mereka rasakan dibandingkan sekadar
atribut produk atau harga. Oleh karena itu, perusahaan yang mampu menciptakan
pengalaman yang unik, konsisten, dan berkesan akan lebih mudah mempertahankan
pelanggan dalam jangka panjang (Zare & Mahmoudi, 2020).

Selain itu, pengalaman pelanggan yang baik dapat memperkuat kepercayaan
dan keterikatan pelanggan terhadap perusahaan. Hal ini akan berdampak pada
meningkatnya loyalitas pelanggan, baik dalam bentuk pembelian ulang, tidak mudah
berpindah ke pesaing, maupun memberikan rekomendasi positif kepada calon
pelanggan lainnya.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Afwan et al.,, (2024) yang
menyatakan bahwa pengalaman pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa
pengalaman pelanggan merupakan salah satu faktor penting yang perlu diperhatikan
perusahaan dalam upaya meningkatkan loyalitas pelanggan.

Pengaruh Relationship Marketing, Pengalaman Pelanggan, Loyalitas Pelanggan
terhadap Loyalitas Pelanggan Pelayanan Honda Taman Kota

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara simultan (uji F), diperoleh
bahwa variabel Relationship Marketing, Kepuasan Pelanggan, dan Pengalaman
Pelanggan secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan. Hal ini ditunjukkan oleh nilai F-hitung yang lebih besar dari F-
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tabel serta tingkat signifikansi yang lebih kecil dari 0,05, sehingga hipotesis dalam
penelitian ini diterima.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan tidak hanya
dipengaruhi oleh satu faktor saja, melainkan merupakan hasil dari kombinasi
beberapa variabel yang saling mendukung. Relationship Marketing berperan dalam
membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan melalui kepercayaan,
komunikasi, dan komitmen. Kepuasan Pelanggan mencerminkan tingkat kesesuaian
antara harapan pelanggan dengan kinerja yang dirasakan, sedangkan Pengalaman
Pelanggan menggambarkan keseluruhan kesan dan interaksi yang dirasakan
pelanggan selama menggunakan produk atau layanan.

Secara simultan, ketiga variabel tersebut memberikan kontribusi yang
signifikan terhadap pembentukan loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa
pelanggan akan cenderung loyal apabila mereka merasa puas, memiliki pengalaman
yang positif, serta menjalin hubungan yang baik dengan perusahaan.

Kombinasi dari aspek emosional (relationship marketing), aspek evaluatif
(kepuasan pelanggan), dan aspek pengalaman (customer experience) menciptakan
keterikatan yang kuat antara pelanggan dan perusahaan (Sukmawati & Massie, 2023).

Selain itu, Kepuasan Pelanggan berperan sebagai faktor kunci yang
memperkuat hubungan antara pengalaman pelanggan dan loyalitas. Pelanggan yang
puas cenderung memiliki persepsi positif terhadap perusahaan dan lebih mudah
untuk menjadi loyal. Sementara itu, pengalaman pelanggan yang baik akan
meningkatkan tingkat kepuasan dan memperkuat hubungan emosional yang telah
dibangun melalui relationship marketing (Apriliani et al., 2020).

Hasil penelitian ini sejalan dengan konsep pemasaran modern yang
menekankan pentingnya pendekatan holistik dalam menciptakan loyalitas
pelanggan, yaitu dengan mengintegrasikan strategi hubungan pelanggan, penciptaan
pengalaman yang positif, serta pemenuhan harapan pelanggan. Dalam kondisi
persaingan yang semakin ketat, perusahaan tidak cukup hanya mengandalkan satu
strategi, tetapi harus mampu mengelola berbagai aspek yang mempengaruhi persepsi
dan perilaku pelanggan (Putri, 2017).

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa Relationship Marketing,
Kepuasan Pelanggan, dan Pengalaman Pelanggan secara simultan memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Oleh karena itu,
perusahaan disarankan untuk mengoptimalkan ketiga aspek tersebut secara
bersamaan guna menciptakan loyalitas pelanggan yang berkelanjutan dan kompetitif.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai
pengaruh Relationship Marketing, Kepuasan Pelanggan, dan Pengalaman Pelanggan
terhadap Loyalitas Pelanggan Servis Honda Taman Kota, maka dapat ditarik
kesimpulan bahwa Relationship Marketing tidak berpengaruh signifikan terhadap
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Loyalitas Pelanggan.Hal ini menunjukkan bahwa hubungan yang dibangun antara
Perusahaan Honda Taman Kota dan pelanggan yang akan melakukan servis
mobilnya belum mampu secara langsung meningkatkan loyalitas pelanggan.
Pelanggan cenderung lebih mempertimbangkan faktor lain seperti pengalaman dan
kepuasan yang dirasakan dibandingkan hubungan jangka panjang yang dibangun
oleh perusahaan itu sendiri. Pengalaman Pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Artinya, semakin baik pengalaman yang
dirasakan pelanggan terutama dalam melakukan servis di Honda Taman Kota, maka
akan semakin tinggi tingkat loyalitas pelanggan untuk melakukan servis di Honda
Taman Kota. Pengalaman yang positif mampu menciptakan kesan yang mendalam
sehingga mendorong pelanggan untuk tetap setia.

Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan yang merasa puas terhadap
layananb servis yang diberikan dan cenderung kembali lagi dan tidak mudah beralih
ke tempat lain dalam melakukan servis Mobil Honda Mereka. Secara Simultan
Relationship Marketing, Kepuasan Pelanggan, dan Pengalaman Pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, ditunjukkan
dengan hasil perhitungan yang menunjukkan nilai 65.822 dengan tingkat probabilitas
0.000 yang di bawah alpha 5. Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan
terbentuk dari kombinasi berbagai faktor yang saling mendukung, yaitu hubungan
yang baik, pengalaman yang positif, serta tingkat kepuasan yang tinggi yang ada di
Honda Taman Kota.
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