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MOTTO

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya”

(Q.S. Al-Bagarah: 286)

“Orang lain gak akan paham struggle dan masa sulitnya kita, yang mereka ingin
tahu hanya bagian success storiesnya aja. Jadi berjuanglah untuk diri sendiri
meskipun gak akan ada yang tepuk tangan. Kelak diri kita di masa depan akan
sangat bangga dengan apa yang kita perjuangkan hari ini.

Jadi tetap berjuang ya.”
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PENGARUH CUSTOMER EXPERIENCE TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN MELALUI KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL
INTERVENING
(Studi Kasus Pada Pengguna Shopee di Daerah Istimewa Yogyakarta)

ABSTRAK

Perkembangan teknologi yang semakin hari semakin canggih seiring
meningkatnya penggunaan internet oleh masyarakat. Saat ini, internet tidak hanya
digunakan sebagai media informasi saja tetapi juga digunakan untuk media bisnis
online melalui layanan berbasis website. Bisnis online sering disebut dengan
perdagangan elektronik atau e-commerce. Salah satu perusahaan e-commerce yang
ada di Indonesia adalah Shopee. Shopee menawarkan pengalaman belanja online
dengan pilihan produk yang beragam serta memberi pelayanan untuk memenuhi
kebutuhan konsumen.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh customer experience
(X) terhadap loyalitas pelanggan (Y) melalui kepuasan (Z) sebagai variabel
intervening (studi kasus pada pengguna Shopee di Daerah Istimewa Yogyakarta).
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Jumlah sampel adalah 100
responden pengguna Shopee di DIY. Teknik pengambilan sampel menggunakan
teknik non-probability sampling dengan purposive sampling. Teknik pengumpulan
data menggunakan kuesioner melalui google form dengan skala likert 1-5. Analisis
data menggunakan outer model, inner model, uji hipotesis dan uji mediasi
menggunakan SmartPLS versi v.4.0.9.8.

Hasil menunjukkan bahwa customer experience memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t statistik 22,040 > t tabel
1,984, kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan dengan nilai t statistik 6,754 > t tabel 1,984, customer
experience secara langsung tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan dengan nilai t statistik 0,420 <t tabel 1,984, dan customer experience
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
sebagai variabel intervening dengan nilai t statistik 5,949 > t tabel 1,984. Saran
untuk penelitian selanjutnya agar menambahkan variabel-variabel yang dapat
mempengaruhi loyalitas pelanggan, seperti variabel kepercayaan, komitmen dan
nilai pelanggan.

Kata Kunci: Customer Experience, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan
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THE EFFECT OF CUSTOMER EXPERIENCE ON CUSTOMER LOYALTY
THROUGH SATISFACTION AS AN INTERVENING VARIABLE
(Case Study of Shopee Users in the Special Region of Yogyakarta)

ABSTRACT

Technological developments are becoming more sophisticated day by day
along with the increasing use of the internet by society. Currently, the internet is
not only used as an information medium but is also used as an online business
medium through website-based services. Online business is often called electronic
commerce or e-commerce. One of the e-commerce companies in Indonesia is
Shopee. Shopee offers an online shopping experience with a wide selection of
products and provides services to meet consumer needs.

The aim of this research is to determine the effect of customer experience
(X) on customer loyalty (Y) through satisfaction (Z) as an intervening variable (case
study of Shopee users in the Special Region of Yogyakarta). This study uses a
quantitative approach. The sample size is 100 Shopee user respondents in DIY. The
sampling technique uses a non-probability sampling technique with purposive
sampling. The data collection technique uses a questionnaire via Google Form with
a Likert scale of 1-5. Data analysis using outer model, inner model, hypothesis
testing and mediation testing using SmartPLS version v.4.0.9.8.

The results show that customer experience has a positive and significant
influence on customer satisfaction with a statistical t value of 22.040 > t table
1.984, customer satisfaction has a positive and significant influence on customer
loyalty with a statistical t value of 6.754 > t table 1.984, customer experience
directly has no significant effect on customer loyalty with a statistical t value of
0.420 < ttable 1.984, and customer experience has a positive and significant effect
on customer loyalty through satisfaction as an intervening variable with a
statistical t value of 5.949 > t table 1.984. Suggestions for further research are to
add variables that can influence customer loyalty, such as trust, commitment and
customer value variables.

Keywords: Customer Experience, Customer Loyalty, Customer Satisfaction
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