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Abstract: This study aims to analyze the effect of customer experience and comfort on the satisfaction
and loyalty of electric car customers in Medan, with environmental awareness as a moderating
variable. This research uses a quantitative method, with the population being electric car users in
Medan. Purposive sampling was applied, and questionnaires were distributed online to 126 electric
car users in the city. Data analysis was conducted using Structural Equation Modeling-Partial Least
Squares (SEM-PLS) through SmartPLS 4. The results indicate that customer experience has a positive
and significant effect on customer satisfaction. However, comfort does not have a significant effect on
customer satisfaction. Environmental awareness was found to positively moderate (strengthen) the
effect of customer experience on satisfaction. Conversely, environmental awareness negatively
moderates (weakens) the effect of comfort on customer satisfaction. Furthermore, customer
satisfaction has a positive and significant effect on the loyalty of electric car customers in Medan.
These findings confirm that customer satisfaction and loyalty are influenced not only by emotional
experiences and driving comfort but also by the level of environmental awareness of consumers.
Keywords: Customer Experience, Comfort, Environmental Awareness, Customer Satisfaction,
Customer Loyalty, Electric Cars.

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pengalaman pelanggan dan
kenyamanan terhadap kepuasan serta loyalitas pelanggan mobil listrik di Kota Medan, dengan
environmental awareness sebagai variabel moderasi. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif
dengan dimana populasi pada penelitian ini pengguna mobil listrik di kota Medan dengan teknik
pengambilan sampel purposive sampling serta penyebaran kuesioner di lakukan secara online kepada
126 pengguna mobil listrik di kota Medan. Analisis data dilakukan menggunakan Structural Equation
Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS) melalui SmartPLS 3. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Namun, kenyamanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Environmental
awareness terbukti memoderasi secara positif (memperkuat) pengaruh pengalaman pelanggan terhadap
kepuasan. Sebaliknya, environmental awareness memoderasi secara negatif (memperlemah) pengaruh
kenyamanan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan mobil listrik di Kota Medan. Temuan ini menegaskan bahwa
kepuasan dan loyalitas pelanggan tidak hanya dibentuk oleh pengalaman emosional dan kenyamanan
berkendara, tetapi juga oleh tingkat kesadaran lingkungan yang dimiliki konsumen.

Kata Kunci: Pengalaman Pelanggan, Kenyamanan, Environmental Awareness, Kepuasan

Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Mobil Listrik

PENDAHULUAN

Dalam beberapa dekade terakhir, isu keberlanjutan lingkungan menjadi perhatian utama di
seluruh dunia akibat meningkatnya emisi karbon, polusi udara, serta ketergantungan terhadap energi
fosil. Sektor transportasi menjadi salah satu penyumbang terbesar emisi gas rumah kaca, khususnya
kendaraan bermotor berbahan bakar minyak. Kondisi ini mendorong berbagai negara untuk berinovasi
dalam menciptakan teknologi transportasi ramah lingkungan, salah satunya melalui pengembangan
kendaraan listrik berbasis baterai atau Battery Electric Vehicle (BEV). BEV sepenuhnya digerakkan
oleh tenaga listrik tanpa menghasilkan emisi gas buang, sehingga dianggap sebagai solusi strategis
menuju sistem mobilitas berkelanjutan.
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Sebagai negara berkembang, Indonesia turut berkomitmen dalam mendukung transisi menuju
kendaraan ramah lingkungan. Pemerintah telah mengeluarkan berbagai kebijakan seperti Peraturan
Presiden Nomor 55 Tahun 2019 tentang percepatan program kendaraan bermotor listrik berbasis
baterai dan Instruksi Presiden Nomor 7 Tahun 2022 tentang penggunaan kendaraan listrik untuk
operasional pemerintahan. Selain itu, pemberian insentif fiskal, pembebasan pajak, dan pembangunan
infrastruktur pengisian daya menjadi langkah konkret untuk mempercepat adopsi kendaraan listrik di
masyarakat.

Seiring dengan kebijakan tersebut, tingkat kesiapan masyarakat dalam mengadopsi kendaraan
listrik menjadi faktor penting dalam mengukur keberhasilan pasar BEV di Indonesia. Menurut survei
PwC Indonesia (2024), dari seluruh responden yang disurvei, hanya 7% telah memiliki kendaraan
listrik, sementara 78% berencana membelinya dalam lima tahun mendatang dan 15% lainnya masih
bersikap skeptis. Menariknya, seluruh pemilik kendaraan listrik menyatakan sangat puas terhadap
pengalaman penggunaan kendaraan tersebut, yang mengindikasikan bahwa customer experience
memiliki pengaruh kuat terhadap minat pembelian dan kepuasan pengguna. Bagi kelompok skeptis,
faktor kenyamanan dan environmental awareness menjadi pertimbangan utama dalam proses
pengambilan keputusan.

Secara nasional, perkembangan pasar mobil listrik di Indonesia terus meningkat sejak pertama
kali diluncurkan pada tahun 2019 dengan hadirnya Hyundai lonig EV dan Kona EV, diikuti oleh
merek lain seperti Wuling, Toyota, dan BYD. Berdasarkan data GAIKINDO (2024), penjualan mobil
listrik berbasis baterai mencapai lebih dari 17.000 unit pada tahun 2023, naik signifikan dari sekitar
10.000 unit pada tahun sebelumnya. Meskipun tren pertumbuhan positif ini menunjukkan potensi
besar, tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan masih menjadi tantangan utama yang perlu
diperhatikan.

Hasil survei Net Promoter Score (NPS) tahun 2024 menunjukkan variasi tingkat kepuasan
pelanggan di berbagai dealer mobil listrik di Indonesia. Beberapa wilayah seperti Bekasi, Bogor,
Pontianak, dan Pantai Indah Kapuk mencatat skor sempurna 100%, sedangkan beberapa wilayah lain
seperti Palembang dan Samanhudi memiliki skor rendah di bawah 50%. Perbedaan ini
mengindikasikan bahwa pengalaman pelanggan dan kenyamanan dalam menggunakan kendaraan
listrik belum merata di seluruh daerah.

Kepuasan pelanggan sendiri mencerminkan sejauh mana harapan konsumen terpenuhi atau
terlampaui oleh pengalaman nyata terhadap produk yang dikonsumsi (Wardhana, 2024). Dalam
konteks kendaraan listrik, pengalaman pelanggan (customer experience) dan kenyamanan menjadi dua
faktor penting yang dapat memengaruhi tingkat kepuasan, yang pada akhirnya berdampak pada
loyalitas. Penelitian terdahulu oleh Sitinjak & Ober (2025) menyatakan bahwa kualitas layanan purna
jual dan keandalan produk menjadi faktor dominan terhadap kepuasan pelanggan. Sementara Lépez-
Lambas et al (2017) dan Rehman et al., (2024) menemukan bahwa pengalaman pelanggan,
environmental concern, serta kepercayaan terhadap teknologi (technology trust performance) berperan
penting dalam membentuk kepuasan dan loyalitas pengguna kendaraan listrik.

Berdasarkan teori Stimulus—Organism—Response (S-O-R), pengalaman pelanggan dan
kenyamanan dapat berfungsi sebagai stimulus (S) yang memengaruhi organisme (O) berupa kepuasan
pelanggan, sedangkan environmental awareness berperan sebagai variabel moderasi yang memperkuat
hubungan tersebut. Respon (R) yang dihasilkan adalah loyalitas pelanggan terhadap kendaraan listrik.
Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pengalaman
pelanggan terhadap kepuasan pelanggan mobil listrik di Kota Medan, serta menelaah sejauh mana
faktor kenyamanan berkontribusi terhadap tingkat kepuasan tersebut. Selain itu, penelitian ini juga
berfokus pada peran environmental awareness sebagai variabel moderasi yang memperkuat hubungan
antara pengalaman pelanggan dan kepuasan, maupun antara kenyamanan dan kepuasan pelanggan.
Lebih lanjut, penelitian ini juga bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan mobil listrik di Kota Medan.

KAJIAN TEORI
Stimulus Organism Response (SOR) Theory

Teori Stimulus—Organism-Response (SOR) yang dikemukakan oleh Mehrabian, A., & Russell
(1974) menjelaskan bahwa perilaku konsumen muncul sebagai respons terhadap rangsangan eksternal
(stimulus) yang diproses secara internal (organism) sebelum menghasilkan tindakan nyata (response).
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Dalam konteks penelitian ini, pengalaman pelanggan dan kenyamanan berperan sebagai stimulus yang
memengaruhi kepuasan pelanggan sebagai organism, sedangkan loyalitas pelanggan merupakan
response yang muncul dari tingkat kepuasan tersebut. Environmental awareness berperan sebagai
variabel moderasi yang dapat memperkuat atau memperlemah hubungan antara stimulus dan
organism.
Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan adalah sejauh mana kinnerja yang dirasakan dari suatu produk sesuai
dengan harapan pembeli. Jika kinnerja produk lebih rendah dari harapan, pelanggan tidak puas. Jika
kinnerjanya sesuai atau melebihi harapan, pelanggan akan puas bahkan senang (Kotler & Gary
Armstrong, 2018). Adapun instrumen yang di gunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan yang di
adaptasi dari dari penelitian Moreira et al (2017) dan Castafieda (2011) adalah:
1. Saya senang dengan keputusan saya memilih mobil listrik ini.
2. Saya yakin telah melakukan hal yang benar dengan membeli mobil listrik ini.
3. Saya puas dengan mobil listrik yang saya gunakan
4. Keputusan saya untuk membeli mobil listrik merupakan keputusan yang bijaksana.
Loyalitas Pelanggan
Menurut Griffin (1995), loyalitas pelanggan adalah pembelian non-acak yang diekspresikan
dari waktu ke waktu oleh unit pengambilan keputusan, yang menunjukkan adanya komitmen untuk
membeli kembali produk atau jasa yang sama. Adapun Instrumen yang di gunakan untuk mengukur
loyalitas pelanggan dalam dalam konteks mobil listrik (EV) menurut Uikey et al. (2025) adalah :
1. Saya lebih memilih menggunakan mobil listrik dibandingkan kendaraan berbahan bakar fosil.
2. Saya tetap setia menggunakan mobil listrik.
3. Saya akan terus menggunakan mobil listrik di masa depan.
Pengalaman Pelanggan
Pengalaman pelanggan adalah perpaduan antara kinnerja fisik perusahaan (produk/jasa,
kualitas, layanan) dan emosi yang dirasakan pelanggan, yang secara intuitif dibandingkan dengan
ekspektasi pelanggan pada setiap titik interaksi dengan perusahaan (Shaw & lvens, 2002). Adapun
instrumen yang digunakan untuk mengukur pengalaman pelanggan dalam konteks mobil listrik (EV)
menurut Ullah et al. (2018) adalah:
1. Saya merasa bangga menggunakan mobil listrik karena mendukung pelestarian lingkungan.
2. Saya merasa senang dan puas setiap kali menggunakan mobil listrik ini.
3. Menggunakan mobil listrik memberikan perasaan positif bagi saya.
Kenyamanan
Kenyamanan adalah tingkat kemudahan, kepraktisan, dan keterjangkauan yang dirasakan
konsumen dalam mengakses serta menggunakan suatu produk atau layanan, sehingga dapat
mengurangi usaha, waktu, dan hambatan dalam pemakaiannya (Suvittawat & Suvittawat, 2025).
Adapun instrumen yang digunakan untuk mengukur kenyamanan pelanggan dalam konteks mobil
listrik (EV) adalah:
1. Saya merasa mobil listrik memberikan kenyamanan saat dikendarai.
2. Interior mobil listrik ini membuat saya merasa hyaman selama berkendara.
3. Mobil listrik ini memiliki tingkat kebisingan yang rendah sehingga nyaman digunakan.
Environmental Awareness
Environmental Awareness didefinisikan sebagai kesadaran seseorang terhadap pentingnya
lingkungan hidup, yang mencakup pengetahuan, nilai, dan pemahaman tentang cara melindungi serta
mengelola lingkungan secara berkelanjutan (Nguyen et al., 2025). Adapun instrumen yang digunakan
untuk mengukur Environmental Awareness menurut Kamel (2025) adalah:
1. Saya menyadari bahwa penggunaan mobil listrik merupakan bagian dari perubahan
lingkungan yang terjadi secara global.
2. Saya memahami bahwa ada semakin banyak dorongan untuk mengubah gaya hidup dengan
beralih ke mobil listrik guna mengurangi kerusakan lingkungan.
3. Saya sangat menyadari pentingnya peran setiap orang dalam mengatasi perubahan iklim
melalui penggunaan mobil listrik.
4. Saya tahu bahwa keputusan saya menggunakan mobil listrik dapat memengaruhi kepedulian
lingkungan orang lain.
5. Masyarakat kini berusaha menyesuaikan diri dengan perubahan lingkungan dengan mulai
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Gambar 1. Kerangka Pemikiran

Hipotesis Penelitian
Hipotesis penelitian merupakan jawaban sementara yang disusun berdasarkan kerangka teori

serta temuan empiris dari penelitian terdahulu. Hipotesis ini akan diuji secara empiris untuk

mengetahui kebenarannya. Adapun hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Hi: Pengalaman pelanggan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan mobil electrical
vehicle di Kota Medan.

H,: Kenyamanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan mobil electrical vehicle di
Kota Medan.

Hs: Environmental Awareness memoderasi pengaruh pengalaman pelanggan terhadap kepuasan
pelanggan mobil electrical vehicle di Kota Medan.

Ha. Environmental Awareness memoderasi pengaruh kenyamanan terhadap kepuasan pelanggan
mobil electrical vehicle di Kota Medan.

Hs: Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan mobil electrical vehicle di
Kota Medan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif untuk menguji
hubungan kausal antarvariabel yang dapat diukur secara statistik (Creswell, 2014). Variabel
independen terdiri dari pengalaman pelanggan dan kenyamanan, sedangkan variabel dependen adalah
kepuasan serta loyalitas pelanggan pengguna mobil listrik di Kota Medan. Green transparency
berperan sebagai variabel moderasi yang memperkuat atau memperlemah hubungan antarvariabel.
Populasi penelitian mencakup pengguna mobil listrik di Kota Medan, dengan jumlah sampel minimum
sebanyak 126 responden berdasarkan rumus Hair et al. (2014) untuk 18 butir pernyataan. Teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan kriteria pemilik mobil listrik yang
berdomisili di Kota Medan.

Data dikumpulkan melalui kuesioner berbasis skala Likert lima poin (1 = sangat tidak setuju
hingga 5 = sangat setuju) untuk mengukur sikap dan persepsi responden terhadap setiap variabel
penelitian. Penilaian model menggunakan pendekatan Structural Equation Modeling-Partial Least
Squares (SEM-PLS) yang mencakup evaluasi outer model dan inner model. Pada outer model,
validitas diuji melalui convergent validity dan discriminant validity dengan kriteria loading factor >
0,70, AVE > 0,50, dan HTMT < 0,90, sementara reliabilitas diukur dengan Composite Reliability dan
Cronbach’s Alpha > 0,70. Uji kolinearitas dilakukan menggunakan VIF < 5 untuk memastikan tidak
terjadi multikolinearitas. Selanjutnya, inner model dievaluasi melalui bootstrapping, nilai R?, dan
effect size (f2), di mana hubungan dianggap signifikan jika t-statistic > 1,96 atau p-value < 0,05.
Analisis Moderated Regression Analysis (MRA) juga digunakan untuk menilai peran variabel
moderasi dalam memperkuat, memperlemah, atau mengubah arah hubungan antarvariabel dalam
model penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Evaluasi Outer Model
Evaluasi outer model dilakukan untuk menilai sejaun mana indikator mampu mengukur
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konstruk laten secara akurat. Pengujian pada tahap ini meliputi tiga aspek utama, yaitu convergent
validity, discriminant validity, dan reliability test.
Convergent Validity

Convergent validity pada penelitian ini mempertimbangkan kriteria outer loading setiap
indikator dan Average Variance Extracted (AVE). Uji ini dilakukan untuk memastikan bahwa setiap
indikator mampu mengukur konstruk yang dimaksud secara tepat. Nilai outer loading yang baik
umumnya lebih dari 0,7, sedangkan nilai AVE yang disarankan adalah lebih dari 0,5.

Tabel 1. Outer Loadings

Indicator

Pengalaman
Pelanggan

Kenyamanan

Environmental
Awareness

Kepuasan
Pelanggan

Loyalitas
Pelanggan

P1 0.764
P2 0.905
P3 0.914
P4 0.950
P5 0.894
P6 0.901
P7 0.763
P8 0.876
P9 0.872
P10 0.887
P11 0.867
P12
P13
P14
P15
P16
P17
P18
Sumber: Data Diolah Dari SmartPLS 3, 2025

0.930
0.925
0.957
0.931

0.853
0.951
0.831

Berdasarkan hasil analisis, seluruh indikator memiliki nilai outer loading di atas 0,7 sehingga
dinyatakan valid untuk analisis selanjutnya. Berikut disajikan nilai Average Variance Extracted (AVE)
dari masing-masing variabel penelitian.

Tabel 2. Average Variant Extracted (AVE)

Average variance extracted (AVE)
Environmental Awareness 0.730
Kenyamanan 0.838
Kepuasan Pelanggan 0.876
Loyalitas Pelanggan 0.774
Pengalaman Pelanggan 0.746

Sumber: Data Diolah Dari SmartPLS 3, 2025

Berdasarkan hasil pada Tabel di atas, seluruh variabel dalam penelitian ini memiliki nilai
Average Variance Extracted (AVE) di atas 0,50. Hal ini menunjukkan bahwa masing-masing konstruk
telah memenuhi kriteria convergent validity, yang berarti indikator-indikator dalam setiap variabel
mampu menjelaskan lebih dari 50% varians konstruknya.

Discriminant Validity

Sebelum dilakukan analisis lebih lanjut, validitas diskriminan setiap konstruk diuji untuk
memastikan bahwa masing-masing variabel benar - benar mampu membedakan dirinya dari variabel
lain dalam penelitian ini. Pengujian dilakukan menggunakan tiga metode, yaitu Fornell-Larcker
Criterion, Cross Loading, dan Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT). Hasil pengujian masing-masing
metode disajikan pada tabel berikut untuk memudahkan interpretasi dan validasi instrumen penelitian.

Tabel 3. Fornell- Larcker Criterion

Variabel Environmental Kenyamanan Kepuasan Loyalitas | Pengalaman
Awareness Pelanggan Pelanggan | Pelanggan
Environmental Awareness 0.854
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Kenyamanan 0.444 0.915

Kepuasan Pelanggan 0.824 0.510 0.936

Loyalitas Pelanggan 0.630 0.701 0.690 0.880

Pengalaman 0.687 0.672 0.698 0.572 0.864
Pelanggan

Sumber: Data Diolah Dari SmartPLS 3, 2025

Berdasarkan uji Fornell-Larcker Criterion, seluruh variabel penelitian telah memenuhi kriteria
validitas diskriminan, ditunjukkan oleh nilai akar kuadrat AVE masing-masing variabel yang lebih
tinggi dibandingkan korelasi dengan variabel lain. Dengan demikian, setiap konstruk laten mampu
membedakan diri dari konstruk lainnya, sehingga instrumen dinyatakan valid secara diskriminan.
Selanjutnya, analisis dilanjutkan dengan uji Discriminant Validity menggunakan Cross Loading, di
mana indikator dianggap valid jika memiliki nilai loading tertinggi pada variabel yang diukurnya
dibanding variabel lain. Hasil nilai cross loading masing-masing variabel disajikan berikut ini.

Tabel 4. Cross Loading

Indicator | Pengalaman Kenyamanan Environmental Kepuasan Loyalitas
Pelanggan Awareness Pelanggan Pelanggan
P1 0.764 0.493 0.604 0.517 0.468
P2 0.905 0.520 0.499 0.555 0.436
P3 0.914 0.699 0.665 0.709 0.564
P4 0.624 0.950 0.333 0.442 0.656
P5 0.647 0.894 0.561 0.567 0.634
P6 0.545 0.901 0.234 0.323 0.633
P7 0.236 0.135 0.763 0.533 0.353
P8 0.479 0.206 0.876 0.708 0.473
P9 0.626 0.372 0.872 0.854 0.512
P10 0.766 0.563 0.887 0.713 0.704
P11 0.757 0.586 0.867 0.647 0.628
P12 0.586 0.405 0.754 0.930 0.540
P13 0.769 0.468 0.724 0.925 0.634
P14 0.587 0.457 0.763 0.957 0.579
P15 0.659 0.559 0.830 0.931 0.795
P16 0.530 0.636 0.561 0.689 0.853
P17 0.502 0.604 0.607 0.643 0.951
P18 0.472 0.614 0.476 0.435 0.831

Sumber: Data Diolah Dari SmartPLS 3, 2025

Berdasarkan tabel di atas, setiap indikator memiliki nilai cross loading tertinggi pada variabel
yang diukurnya dibandingkan dengan variabel lain. Hal ini menunjukkan bahwa seluruh indikator
mampu merepresentasikan konstruknya dengan baik, sehingga dinyatakan memiliki validitas
diskriminan yang memadai. Selanjutnya, untuk memperkuat hasil tersebut, dilakukan pengujian
Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) guna memastikan bahwa setiap konstruk benar-benar berbeda
secara empiris. Model dikatakan memenuhi validitas diskriminan apabila seluruh nilai HTMT < 0,90.
Berikut disajikan hasil pengujian HTMT pada penelitian ini.

Tabel 5. HTMT
Environmental |Kenyamanan Kepuasan Loyalitas Pelanggan
Awareness Pelanggan
Environmental
Awareness
Kenyamanan 0.455
Kepuasan Pelanggan 0.867 0.514
Loyalitas Pelanggan 0.701 0.793 0.729
Pengalaman Pelanggan 0.771 0.748 0.772 0.672

Sumber: Data Diolah Dari SmartPLS 3, 2025

Dari tabel diatas meperlihatkan nilai HTMT pada semua variabel dibawah 0,90. Dengan
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demikian dapat dinyatakan uji validitas diskriminan telah berhasil dan semua indikator dinyatakan

valid
Uji Reliabilitas
Tabel 6. Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha
Cronbach's alpha | Composite reliability (rho ¢)
Environmental Awareness 0.907 0.931
Kenyamanan 0.907 0.939
Kepuasan Pelanggan 0.953 0.966
Loyalitas Pelanggan 0.856 0.911
Pengalaman Pelanggan 0.828 0.897

Sumber: Data Diolah Dari SmartPLS 3, 2025

Berdasarkan tabel di atas, seluruh variabel dalam penelitian ini telah memenuhi kriteria
reliabilitas, ditunjukkan oleh nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability yang masing-masing
melebihi 0,70. Secara keseluruhan, variabel Environmental Awareness, Kenyamanan, Kepuasan
Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, dan Pengalaman Pelanggan menunjukkan nilai reliabilitas yang
sangat baik, menandakan bahwa seluruh indikator konsisten dalam mengukur konstruknya. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa semua konstruk dalam penelitian ini reliabel dan layak digunakan
untuk analisis selanjutnya.

Uji Collinearity (VIF)
Tabel 7. Collinearity (VIF)

Kepuasan Pelanggan Loyalitas Pelanggan
Environmental Awareness 2,007
Kenyamanan 2,006
Kepuasan Pelanggan 1,000
Moderating Effect 1 2,964
Moderating Effect 2 2,503
Pengalaman Pelanggan 3,350

Sumber: Data Diolah Dari SmartPLS 3, 2025

Berdasarkan hasil uji collinearity pada tabel di atas, seluruh variabel memiliki nilai VIF di
bawah 5, yaitu berkisar antara 1,000 hingga 3,350. Hal ini menunjukkan bahwa tidak terdapat masalah
multikolinearitas antar variabel laten dalam model. Dengan demikian, seluruh variabel independen
layak digunakan untuk analisis struktural selanjutnya.

Evaluasi Inner Model

Evaluasi Inner Model dilakukan untuk mengetahui sejauh mana variabel independen memiliki
pengaruh terhadap variabel dependen dalam model penelitian. Hasil analisis model struktural tersebut
dapat dilihat pada gambar berikut
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Uji Hipotesis dengan Bootstrapping
Tabel 8. Path Coeffcients

Hubungan Variabel Original Sample [Sample Mean | STDEV T- P-Values
(O) (M) Statistics
Pengalaman Pelanggan (X1) —
Kepuasan Pelanggan (Y1) 0,226 0,219 0,077 2,939 0,003
Kenyamanan (X;) — Kepuasan
Pelanggan (Y1) 0,044 0,053 0,06 0,728 0,467
Moderating Effect 1
— Kepuasan Pelanggan (Y1) 0,137 0,135 0,05 2,768 0,006
Moderating Effect 2
— Kepuasan Pelanggan (Y1) -0,275 -0,273 0,089 3,093 0,002
Kepuasan Pelanggan (Y1) —
Loyalitas Pelanggan (Y2) 0,685 0,684 0,051 13,496 0,000

Sumber: Data Diolah Dari SmartPLS 3, 2025

Berdasarkan hasil uji bootstrapping pada SmartPLS, diperoleh bahwa:

1. Pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (path
coefficient = 0,226; T = 2,939; P = 0,003), yang menunjukkan bahwa semakin baik
pengalaman pelanggan, semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan.

2. Kenyamanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (path coefficient =
0,044; T = 0,728; P = 0,467), sehingga kenyamanan bukan faktor utama yang memengaruhi
kepuasan.

3. Environmental Awareness memoderasi secara positif pengaruh pengalaman pelanggan
terhadap kepuasan (path coefficient = 0,137; T = 2,768; P = 0,006), artinya kesadaran
lingkungan yang tinggi memperkuat hubungan tersebut.

4. Sebaliknya, Environmental Awareness memoderasi secara negatif hubungan antara
kenyamanan dan kepuasan (path coefficient = —0,275; T = 3,093; P = 0,002), menunjukkan
bahwa pada pelanggan dengan kesadaran lingkungan tinggi, kenyamanan tidak cukup
meningkatkan kepuasan.

5. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (path
coefficient = 0,685; T = 13,496; P = 0,000), sehingga semakin tinggi kepuasan, semakin besar
loyalitas terhadap mobil listrik.

Koefisien Determinasi/ Nilai R-Square

Tabel 9. Nilai R-Square

R Square R Square Adjusted
Kepuasan Pelanggan 0,734 0,723
Loyalitas Pelanggan 0,469 0,465

Sumber: Data Diolah Dari SmartPLS 3, 2025

Hasil analisis nilai R-Square menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki nilai sebesar
0,734 dan R-Square Adjusted 0,723, yang berarti 73,4% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan
oleh pengalaman pelanggan, kenyamanan, dan environmental awareness, sementara 26,6% dipengaruhi
faktor lain di luar model. Sementara itu, loyalitas pelanggan memiliki nilai R-Square sebesar 0,469 dan
R-Square Adjusted 0,465, yang mengindikasikan bahwa 46,9% variasi loyalitas pelanggan dijelaskan
oleh kepuasan pelanggan. Dengan demikian, kepuasan pelanggan berperan cukup penting dalam
membentuk loyalitas, meskipun masih terdapat faktor lain yang turut memengaruhi.

Effect Size / 2
Tabel 10. Effect Size / 2
Kepuasan Pelanggan (Y1) Loyalitas Pelanggan (Y2)
Pengalaman Pelanggan 0,057
Kenyamanan 0,004
Loyalitas Pelanggan
Moderating Effect 1 0,028
Moderating Effect 2 0,048
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Kepuasan Pelanggan 0,883

Sumber: Data Diolah Dari SmartPLS 3, 2025

Hasil analisis effect size (f2) menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan memiliki pengaruh
kecil namun berarti terhadap kepuasan pelanggan (f2 = 0,057), sedangkan kenyamanan berpengaruh
sangat kecil (f2 = 0,004). Variabel moderasi juga memiliki pengaruh kecil, dengan nilai 0,028 dan
0,048. Sebaliknya, kepuasan pelanggan memberikan pengaruh sangat besar terhadap loyalitas
pelanggan (f2 = 0,883), sehingga dapat disimpulkan bahwa kepuasan merupakan faktor utama
pembentuk loyalitas pelanggan.

Pembahasan
Pengalaman pelanggan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan mobil electrical
vehicle di Kota Medan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan mobil listrik di Kota Medan. Berdasarkan data kuesioner, mayoritas
responden menyatakan bangga menggunakan mobil listrik sebagai bentuk dukungan terhadap
pelestarian lingkungan, merasa senang dan puas setiap kali menggunakannya, serta memperoleh
perasaan positif selama berkendara. Temuan ini menegaskan bahwa pengalaman pelanggan
memberikan kontribusi yang signifikan terhadap peningkatan kepuasan mereka.

Pengaruh positif ini muncul karena pengalaman pelanggan mencakup berbagai interaksi yang
dialami konsumen dengan produk dan layanan, mulai dari sensasi penggunaan, aspek kenyamanan,
hingga pengalaman emosional yang dirasakan selama berkendara. Interaksi yang menyenangkan
tersebut membentuk persepsi positif mengenai kualitas produk dan layanan, sehingga meningkatkan
tingkat kepuasan pelanggan. Lebih lanjut, pengalaman yang memuaskan dapat memperkuat ikatan
emosional antara konsumen dan produk, meningkatkan keyakinan konsumen terhadap keputusan
penggunaan, serta menambah nilai subjektif yang dirasakan oleh individu.

Temuan ini sejalan dengan penelitian Jiang et al (2024) yang menyatakan bahwa dimensi
pengalaman pengguna seperti estetika, hiburan, edukasi, dan koneksi memiliki pengaruh positif
terhadap nilai yang dirasakan (perceived value) dan kepuasan konsumen. Selain itu Shamim et al.,
(2024) menemukan bahwa pengalaman sensorik, sosial, intelektual, dan pragmatis memberikan
kontribusi signifikan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Dengan demikian, semakin positif
pengalaman yang diperoleh konsumen dalam menggunakan mobil listrik, semakin tinggi tingkat
kepuasan yang dirasakannya.

Kenyamanan Tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan mobil electrical vehicle di Kota
Medan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kenyamanan tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Data tanggapan responden memperlihatkan bahwa mayoritas merasa mobil listrik
memberikan kenyamanan saat dikendarai, interior mobil membuat nyaman selama berkendara, dan
tingkat kebisingan yang rendah juga membuat kendaraan terasa nyaman. Namun, kenyamanan fisik
yang dirasakan konsumen tidak cukup kuat untuk memengaruhi kepuasan secara signifikan.

Hal ini kemungkinan disebabkan konsumen lebih memprioritaskan pengalaman emosional dan
kesadaran terhadap lingkungan dibandingkan faktor kenyamanan semata. Walaupun kenyamanan
menjadi salah satu aspek yang dirasakan positif, kepuasan konsumen lebih ditentukan oleh bagaimana
mereka menilai pengalaman keseluruhan dan dampak penggunaan mobil listrik terhadap lingkungan.
Dengan kata lain, kenyamanan hanyalah faktor tambahan yang mendukung pengalaman, bukan faktor
utama yang membentuk kepuasan.

Temuan ini diperkuat oleh Ma et al (2017) yang menyatakan bahwa meskipun kenyamanan
termasuk indikator penting dalam kendaraan listrik, namun kontribusinya terhadap kepuasan
pelanggan relatif lebih rendah dibanding aspek desain, kemudahan pengisian daya, dan efisiensi
energi. Dengan demikian, kenyamanan hanya berperan sebagai faktor pendukung, bukan faktor utama
pembentuk kepuasan pelanggan.

Environmental Awareness sebagai variabel moderasi memiliki pengaruh positif signifikan
terhadap hubungan pengalaman pelanggan terhadap kepuasan pelanggan mobil electrical
vehicle di Kota Medan.

Environmental Awareness terbukti berperan sebagai variabel moderasi yang memperkuat
pengaruh pengalaman pelanggan terhadap kepuasan pelanggan. Konsumen dengan tingkat kesadaran
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lingkungan yang tinggi cenderung menilai pengalaman positif yang mereka peroleh secara lebih
bermakna, karena mereka mempertimbangkan dampak penggunaan mobil listrik terhadap lingkungan
dan keberlanjutan. Dengan demikian, pengalaman yang tidak hanya menyenangkan tetapi juga
memberikan manfaat lingkungan memiliki kontribusi yang lebih signifikan terhadap kepuasan
pelanggan yang memiliki kesadaran ekologis tinggi.

Fenomena ini dapat dijelaskan bahwa konsumen yang sadar lingkungan menempatkan nilai
tambahan pada pengalaman mereka, sehingga interaksi positif dengan kendaraan listrik yang ramah
lingkungan akan secara langsung meningkatkan persepsi kepuasan secara lebih substansial dibanding
konsumen dengan kesadaran lingkungan rendah.

Temuan ini sejalan dengan Khan et al., (2022) menyatakan bahwa Environmental Awareness
memperkuat hubungan sebab akibat antara aspek pengalaman positif yang berkelanjutan dan kepuasan
karena individu dengan tingkat kesadaran lingkungan tinggi.

Environmental Awareness sebagai variabel moderasi memiliki pengaruh negatif signifikan
terhadap hubungan kenyamanan pelanggan dengan kepuasan pelanggan mobil electrical vehicle
di Kota Medan

Environmental Awareness berperan sebagai variabel moderasi yang menunjukkan pengaruh
negatif terhadap hubungan antara kenyamanan dan kepuasan pelanggan. Hal ini mengindikasikan
bahwa bagi konsumen dengan tingkat kesadaran lingkungan yang tinggi, faktor kenyamanan fisik
kendaraan cenderung dipandang sebagai aspek sekunder dalam menilai kepuasan. Fokus utama
mereka tertuju pada kontribusi kendaraan listrik terhadap pengurangan emisi karbon dan keberlanjutan
lingkungan.

Dengan demikian, meskipun kendaraan menawarkan kenyamanan optimal, peningkatan
kepuasan pelanggan tidak terjadi secara signifikan apabila dimensi keberlanjutan lingkungan tidak
diperhitungkan dalam evaluasi mereka.

Hal ini sesuai dengan penelitian Su & Wan, (2024) yang menemukan bahwa Environmental
Awareness dapat memoderasi persepsi nilai hijau dan niat membeli kendaraan listrik. Pengaruh
kenyamanan terhadap kepuasan bisa melemah ketika konsumen fokus pada aspek lingkungan,
sehingga kesadaran lingkungan menjadi variabel moderasi yang menurunkan bobot kenyamanan
dalam membentuk kepuasan.

Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan sangat signifikan terhadap loyalitas pelanggan
mobil electrical vehicle di Kota Medan

Hasil Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan mobil listrik. Berdasarkan data kuesioner, mayoritas responden
lebih memilih menggunakan mobil listrik dibandingkan kendaraan berbahan bakar fosil, tetap setia
menggunakan mobil listrik, dan memiliki niat untuk terus menggunakannya di masa mendatang.
Temuan ini menegaskan bahwa tingkat kepuasan konsumen secara langsung memengaruhi perilaku
loyal, termasuk keputusan pembelian ulang, rekomendasi kepada pihak lain, dan komitmen jangka
panjang terhadap produk.

Pengaruh positif ini muncul karena kepuasan pelanggan mencerminkan evaluasi positif
terhadap pengalaman mereka dengan produk dan layanan. Konsumen yang merasa puas yakin telah
membuat keputusan yang tepat, memperoleh manfaat sesuai harapan, dan mengalami pengalaman
yang konsisten dengan ekspektasi mereka. Dengan demikian, kepuasan pelanggan berfungsi sebagai
faktor kunci dalam membangun ikatan emosional dan kognitif antara konsumen dan produk, yang
selanjutnya mendorong loyalitas jangka panjang.

Temuan ini didukung oleh Van Lierop et al (2018) yang menyatakan bahwa kepuasan
merupakan determinan utama loyalitas pelanggan dalam transportasi. Jiang et al (2024) juga
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap niat penggunaan
berkelanjutan. Dengan kata lain, pelanggan yang merasa puas dengan mobil listrik cenderung
menunjukkan sikap loyal, melakukan pembelian ulang, merekomendasikan produk kepada orang lain,
serta tetap setia pada merek yang sama.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan maka dapat disimpulkan
bahwa pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan mobil
listrik di Kota Medan. Kenyamanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan mobil
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listrik di Kota Medan. Environmental Awareness memoderasi secara positif dan signifikan hubungan
antara pengalaman pelanggan terhadap kepuasan pelanggan mobil listrik di Kota Medan.
Environmental Awareness memoderasi secara negatif dan signifikan hubungan kenyamanan terhadap
kepuasan pelanggan mobil listrik di Kota Medan. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan mobil listrik di Kota Medan.
Saran

Berdasarkan hasil penelitian, disarankan agar produsen dan dealer mobil listrik meningkatkan
pengalaman pelanggan serta menekankan manfaat lingkungan dalam promosi. Pemerintah diharapkan
memperluas SPKLU, memberikan insentif, dan meningkatkan edukasi publik tentang energi ramah
lingkungan. Penelitian selanjutnya bisa menambahkan variabel lain dan memperluas wilayah atau
metode. Pengguna disarankan memahami teknologi mobil listrik dan membagikan pengalaman positif
untuk mendorong kesadaran dan penggunaan kendaraan ramah lingkungan.
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