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PENGARUH CUSTOMER EXPERIENCE DAN CUSTOMER
ENGAGEMENT TERHADAP CUSTOMER SATISFACTION (STUDI PADA
PENGGUNA E-COMMERCE LAZADA)

Abstrak

Di masa sekarang ini, teknologi mengubah perilaku konsumen dari yang
awalnya harus berbelanja langsung pada offline store ataupun toko, kini menjadi
beralih ke online shopping, dimana konsumen dapat melakukan transaksi dengan
efektif dan efisien. Salah satu dampak adanya perkembangan teknologi dan
internet yang terjadi saat ini yaitu munculnya perusahaan e-commerce. Salah satu
e-commerce unggulan yang bertahan dalam persaingan dalam era digitalisasi saat
ini yaitu Lazada. Berdasarkan data yang ada, pengunjung Lazada dari tahun ke
tahun menunjukkan terjadinya penurunan. Hal ini menjadi permasalahan yang
akan dapat mempengaruhi keberlangsungan perusahaan.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh dari
customer experience dan customer engagement terhadap customer satisfaction.
Tipe penelitian ini menggunakan tipe explanatory research. Teknik sampling
menggunakan teknik purposive sampling dan accidental sampling. Populasi dari
penelitian ini adalah seluruh pengguna e-commerce Lazada. Data di analisis
menggunakan SPSS 25.0 for Windows.

Hasil penelitian menunjukan bahwa customer experience berpengaruh
terhadap customer satisfaction dengan menyumbang 49,3% sedangkan customer
engagement berpengaruh terhadap customer satisfaction menyumbang 47,8%.
Sedangkan, secara customer experience dan customer engagement berpengaruh
terhadap customer satisfaction dengan menyumbang 52%. Sedangkan sisanya
dipengaruhi oleh faktor lain selain customer experience dan customer
engagement. Berdasarkan perhitungan Uji F menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh signifikan antara customer experience dan customer engagement
terhadap customer satisfaction.

Peneliti memberikan saran kepada Lazada untuk perlu memperhatikan
konten yang disajikan di berbagai media sosial sehingga dapat membuat pengguna
merasa lebih tertarik mengikuti media sosial milik Lazada, serta lebih sering
mengadakan event yang dapat menjadi sarana untuk berinteraksi langsung dengan
customer, selain itu Lazada perlu mengontrol dan memperhatikan harga produk
dari seller, meningkatkan kualitas kinerja karyawan, sehingga Lazada memiliki
tingkat kepuasan pelanggan yang baik.



Kata Kunci : Customer Experience, Customer Engagement, Customer
Satisfaction.

THE IMPACT OF CUSTOMER EXPERIENCE AND CUSTOMER
ENGAGEMENT AGAINST CUSTOMER SATISFACTION

(STUDY ON E-COMMERCE LAZADA’S COSTUMER)

Abstract

In this era, technology is changing consumer behavior from initially
having to shop directly at an offline store or store, to now turning to online
shopping, where consumers can make transactions effectively and efficiently. One
of the impacts of the development of technology and the internet that is happening
today is the emergence of e-commerce companies. One of the leading e-
commerce that survives the competition in the current digitalization era is Lazada.
Based on existing data, Lazada visitors from year to year show a decline. This is a
problem that will affect the sustainability of the company.

The purpose of this study was to determine the effect of customer
experience and customer engagement on customer satisfaction. This type of
research uses the type of explanatory research. The sampling technique used
purposive sampling and accidental sampling. The population of this research is all
Lazada e-commerce users. The data were analyzed using SPSS 25.0 for Windows.

The results showed that customer experience had an effect on customer
satisfaction by contributing 49.3% while customer engagement had an effect on
customer satisfaction contributing 47.8%. Meanwhile, customer experience and
customer engagement have an effect on customer satisfaction by contributing
52%. While the rest is influenced by other factors besides customer experience
and customer engagement. Based on the calculation of the F test, it shows that
there is a significant influence between customer experience and customer
engagement on customer satisfaction.

Researchers give advice to Lazada to pay attention to the content presented
on various social media so that it can make users feel more interested in
participating in Lazada's social media, and more often hold events that can be a
means to interact directly with customers, besides that Lazada needs to control
and pay attention to product prices from sellers, improve the quality of employee
performance, so Lazada has a good level of customer satisfaction.

Keywords : Customer Experience, Customer Engagement, Customer
Satisfaction.
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