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PENGARUH CUSTOMER EXPERIENCE TERHADAP LOYALITAS
MELALUI KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PADA
PENGGUNA JASA TRANSPORTASI ONLINE MAXIM DI KOTA
SEMARANG

ABSTRAKSI

Perkembangan teknologi di Indonesia telah berkembang pesat dan membawa
Indonesia ke era digital yang mempermudah aktivitas masyarakat. Salah satunya
dengan hadirnya layanan jasa transportasi online yang menjadikan mobilitas
masyarakat menjadi lebih efektif dan efisien. Tingginya tingkat pengguna transportasi
online di Indonesia menciptakan persaingan yang ketat dan untukdapat bertahan di
tengah persaingan perusahaan harus meningkatkan performanya di berbagai aspek
untuk bisa menciptakan pengalaman baik kepada penggunanya agar muncul kepuasan
yang tinggi sehingga loyalitas pengguna terhadap perusahaan terus bertahan dan
bertambah. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh customer experience
terhadap loyalitas pengguna melalui kepuasan pada pengguna jasa transportasi online
maxim di Kota Semarang.

Tipe penelitian ini adalah explanatory research dengan teknik pengambilan
sampel menggunakan non-probability sampling dengan metode purposive sampling
melalui multistage. Populasi pada penelitian ini adalah masyarakat Kota Semarang
yang pernah menggunakan Maxim dengan jumlah sampel sebanyak 96 responden.
Data yang diperoleh diolah menggunakan software SmartPLS 3.2.9 dengan dua tahap
pengujian, yaitu Outer Model (Evaluation of Measurement Model) dan Inner Model
(Evaluation of Structural Model).

Hasil penelitian membuktikan bahwa customer experience memilki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan, customer experience memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas, dan kepuasan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas. Hasil penelitian ini juga membuktikan bahwa hubungan
mediasi antara customer experience terhadap loyalitas melalui kepuasan sebagai
variabel intervening adalah mediasi parsial. Saran dalam penelitian ini adalah Maxim
diharapkan dapat memperhatikan lebih dalam aspek-aspek yang dapat mempengaruhi
pengalaman pengguna agar pengguna merasakan kepuasan yang maksimal saat
menggunakan Maxim.

Kata Kunci: Customer Experience, Loyalitas, Kepuasan
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THE INFLUENCE OF CUSTOMER EXPERIENCE ON LOYALTY THROUGH
SATISFACTION AS AN INTERVENING VARIABLE FOR USERS OF MAXIM
ONLINE TRANSPORTATION SERVICES IN SEMARANG CITY

ABSTRACT

Technological developments in Indonesia have developed rapidly and brought
Indonesia into the digital era which makes people's activities easier. One of them is
the presence of online transportation services which make people's mobility more
effective and efficient. The high level of online transportation users in Indonesia
creates intense competition and to be able to survive in the midst of competition,
companies must improve their performance in various aspects to be able to create a
good experience for their users so that there is high satisfaction so that user loyalty
to the company continues to survive and increase. This research aims to determine
the influence of customer experience on user loyalty through satisfaction with users
of Maxim online transportation services in Semarang City.

This type of research is explanatory research with a sampling technique using
non-probability sampling with a multistage purposive sampling method. The
population in this research is the people of Semarang City who have used Maxim
with a sample size of 96 respondents. The data obtained was processed using
SmartPLS 3.2.9 software with two testing stages, namely Outer Model (Evaluation of
Measurement Model) and Inner Model (Evaluation of Structural Model).

The research results prove that customer experience has a positive and
significant influence on satisfaction, customer experience has a positive and
significant influence on loyalty, and satisfaction has a positive and significant
influence on loyalty. The results of this research also prove that the mediation
relationship between customer experience and loyalty through satisfaction as an
intervening variable is partial mediation. The suggestion in this research is that
Maxim is expected to pay more attention to aspects that can influence user experience
so that users feel maximum satisfaction when using Maxim.

Keywords: Customer Experience, Loyalty, Satisfaction
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