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Abstract. Market competition in the automotive industry, especially the motorcycle segment, is getting tighter as 

many brands offer product excellence and diverse after-sales services. Honda, as one of the brands that dominates 

the two-wheeled vehicle market in Indonesia, including in Ketanggungan District, Brebes Regency, continues to 

strive to improve the quality of customer experience as a strategy to maintain customer satisfaction and loyalty. 

One factor that is considered important in supporting customer experience is ease of payment, which allows the 

purchase process and installment payments to be more practical and efficient. This study aims to investigate the 

effect of customer experience on the satisfaction and loyalty of Honda motorcycle consumers in Ketanggungan 

District, with ease of payment as an intervening variable. This study uses a quantitative approach with a survey 

method. Data were obtained by distributing questionnaires to 365 respondents who are owners or users of Honda 

motorcycles in the Ketanggungan District area. Data analysis was carried out using Structural Equation 

Modeling Partial Least Squares (SEM-PLS) with the help of SmartPLS software. The results show that customer 

experience has a positive and significant influence on customer satisfaction. Furthermore, payment convenience 

has been shown to significantly influence customer satisfaction, both directly and as a mediating variable. 

Mediation tests confirm that payment convenience serves as a significant mediator, strengthening the relationship 

between customer experience and customer satisfaction. These findings offer practical implications for Honda 

motorcycle dealership management to continuously improve the quality of customer interactions, provide flexible 

payment options, and ensure satisfactory after-sales service. This will ensure customer satisfaction and enhance 

brand loyalty amidst increasingly competitive markets. 

 

Keywords: Customer Experience, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Payment Convenience, 

SEM-PLS. 

 

Abstrak. Persaingan pasar dalam industri otomotif, khususnya segmen sepeda motor, semakin ketat seiring 

dengan banyaknya merek yang menawarkan keunggulan produk dan layanan purna jual yang beragam. Honda, 

sebagai salah satu merek yang mendominasi pasar kendaraan roda dua di Indonesia, termasuk di Kecamatan 

Ketanggungan, Kabupaten Brebes, terus berupaya meningkatkan kualitas customer experience sebagai strategi 

mempertahankan kepuasan dan loyalitas konsumennya. Salah satu faktor yang dianggap penting dalam 

mendukung pengalaman konsumen adalah kemudahan pembayaran, yang memungkinkan proses pembelian 

maupun pembayaran cicilan menjadi lebih praktis dan efisien. Penelitian ini bertujuan untuk menginvestigasi 

pengaruh customer experience terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen sepeda motor Honda di Kecamatan 

Ketanggungan, dengan kemudahan pembayaran sebagai variabel intervening. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 365 responden 

yang merupakan pemilik atau pengguna sepeda motor Honda di wilayah Kecamatan Ketanggungan. Analisis data 

dilakukan menggunakan Structural Equation Modeling Partial Least Squares (SEM-PLS) dengan bantuan 

perangkat lunak SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer experience memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Selain itu, kemudahan pembayaran terbukti berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen, baik secara langsung maupun sebagai variabel mediasi. Uji mediasi mengonfirmasi 

bahwa kemudahan pembayaran berfungsi sebagai mediator signifikan yang memperkuat hubungan antara 

customer experience dengan kepuasan konsumen.Temuan ini memberikan implikasi praktis bagi manajemen 

dealer sepeda motor Honda untuk terus meningkatkan kualitas interaksi konsumen, memberikan kemudahan 

pembayaran yang fleksibel, serta memastikan layanan purna jual yang memuaskan. Dengan demikian, kepuasan 
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konsumen dapat terjaga dan loyalitas mereka terhadap merek Honda dapat semakin meningkat di tengah 

persaingan pasar yang semakin kompetitif. 

 

Kata kunci: Customer Experience, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen, Kemudahan Pembayaran,  

SEM-PLS. 

 

1. LATAR BELAKANG 

 Industri otomotif di Indonesia, khususnya kendaraan roda dua, terus berkembang pesat 

dan menjadi bagian penting dalam kehidupan masyarakat, termasuk di Kecamatan 

Ketanggungan. Sepeda motor merek Honda menjadi pilihan utama masyarakat karena 

reputasinya yang baik dalam hal kualitas produk, ketersediaan suku cadang, serta nilai jual 

kembali yang stabil. Namun, seiring dengan meningkatnya persaingan antar produsen dan 

dealer sepeda motor, faktor harga dan kualitas produk saja tidak lagi cukup untuk 

mempertahankan pangsa pasar. Kepuasan dan loyalitas konsumen saat ini menjadi aspek yang 

semakin krusial dalam menentukan keberlangsungan bisnis. Kepuasan konsumen tercipta 

ketika harapan pelanggan terhadap produk dan layanan sesuai atau bahkan melampaui 

ekspektasi mereka (Syaiful Anwar et al., 2023). Konsumen yang puas cenderung memberikan 

dampak positif berupa loyalitas, yakni kesetiaan untuk tetap memilih produk dan jasa dari 

perusahaan yang sama meskipun terdapat banyak pilihan lain di pasar (Setiadi et al., 2022). 

 Persaingan pasar dalam industri otomotif, khususnya sepeda motor semakin ketat 

dengan banyaknya merek yang menawarkan berbagai keunggulan produk serta layanan purna 

jual. Honda sebagai salah satu merek yang mendominasi pasar kendaraan roda dua di 

Indonesia, termasuk di Kecamatan Ketanggungan, terus berupaya meningkatkan customer 

experience guna mempertahankan kepuasan dan loyalitas konsumennya. Menurut (Sukarno et 

al., 2024) Pelanggan membentuk opini berdasarkan emosi yang dirasakan selama interaksi 

yang dapat memicu percakapan, hubungan, loyalitas, atau pengamalan dengan pelanggan lain. 

Beberapa tahun terakhir loyalitas pelanggan terhadap Honda mengalami tantangan yang 

signifikan akibat berbagai faktor, salah satunya adalah munculnya fenomena masalah rangka 

eSAF (enhanced Smart Architecture Frame). Masalah ini mencuat setelah adanya keluhan dari 

konsumen terkait kerangka sepeda motor Honda yang diduga lebih rentan terhadap kerusakan, 

seperti korosi dan patah pada beberapa bagian. Isu ini menimbulkan dampak negatif terhadap 

citra merek dan menurunkan kepercayaan pelanggan, yang pada akhirnya dapat berimplikasi 

pada menurunnya loyalitas mereka terhadap Honda. 

Customer experience juga dipengaruhi oleh berbagai faktor lainnya, termasuk 

kemudahan pembayaran dalam proses pembelian. Kemudahan pembayaran menjadi faktor 

yang semakin relevan di tengah tren peningkatan transaksi kredit kendaraan bermotor, terutama 
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bagi masyarakat di Kecamatan Ketanggungan yang mayoritas memiliki daya beli terbatas. 

Menurut (Munawaroh et al., 2022) Pelanggan akan semakin puas apabila produk yang akan 

diperoleh relatif mudah, nyaman dan efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan. 

Kemudahan tersebut dirasakan ketika konsumen hendak melakukan pembelian secara daring 

cukup dengan koneksi internet, transaksi dapat dilakukan pada waktu dan tempat manapun. 

Tersedianya beragam metode pembayaran seperti cicilan dengan bunga ringan, tenor fleksibel, 

serta dukungan dari lembaga pembiayaan, diharapkan dapat meningkatkan tingkat kepuasan 

pelanggan serta menjaga loyalitas mereka pada merek Honda, namun meskipun kemudahan 

pembayaran dapat menjadi daya tarik utama bagi konsumen, dampak negatif dari pengalaman 

buruk akibat masalah rangka eSAF tetap menjadi tantangan yang dapat mengurangi efektivitas 

strategi tersebut dalam mempertahankan pelanggan. 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi sejauh mana customer experience pada 

sepeda motor Honda mampu memengaruhi tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan di 

Kecamatan Ketanggungan. Di samping itu, tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis 

peran kemudahan pembayaran sebagai variabel intervening yang dapat memperkuat hubungan 

antara customer experience dengan kepuasan dan loyalitas konsumen. Melalui studi ini, 

diharapkan dapat diperoleh wawasan yang lebih komprehensif mengenai strategi yang perlu 

diterapkan Honda guna memperbaiki citra perusahaan sekaligus memperkuat tingkat kepuasan 

dan loyalitas pelanggan di tengah tantangan terkait permasalahan rangka eSAF. 

 Penelitian yang dilakukan oleh (Nisa et al., 2024) mengungkapkan bahwa customer 

experience memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan dan  loyalitas konsumen. 

Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh (Irawan Lubis et al., 2023) bahwa customer 

experience memiliki pengaruh positif, meskipun tidak signifikan, terhadap kepuasan 

pelanggan. Temuan ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh (Widhi Astiti et al., 

2022) juga membuktikan bahwa tidak terdapat pengaruh positif customer experience (X1) 

terhadap kepuasan konsumen (Y). Hasil penelitian tersebut menunjukkan masih terdapat 

inkonsisten pada hasil penelitian terdahulu, sehingga peneliti ingin memastikan korelasi antar 

variabel pada penelitian ini. Pengalaman konsumen mencerminkan penilaian atas baik 

buruknya penggunaan suatu produk. Apabila pengalaman tersebut positif dan melebihi 

harapan, konsumen akan merasa bahwa produk atau merek tersebut dapat diandalkan. 

Kepuasan pun muncul ketika produk digunakan, dan pengalaman positif ini berperan 

mendorong loyalitas konsumen. Konsumen yang loyal cenderung melakukan repeat purchase 

atas produk atau merek tersebut di masa mendatang. 
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2. KAJIAN TEORI   

A. Customer Experience 

Customer experience merupakan persepsi individu terhadap respons yang muncul dari 

suatu peristiwa yang dialaminya Fahimah & Fahrudin (2023). Pengalaman tersebut terbentuk 

akibat rangsangan terhadap indera, perasaan, dan pikiran, serta menjadi cerminan dari 

bagaimana perusahaan memberikan layanan kepada pelanggan. Menurut (Sutrisno et al., 

2024), pengalaman pelanggan bisa terjadi melalui interaksi langsung maupun tidak langsung 

dengan perusahaan dalam berbagai proses penyediaan produk atau jasa. Menurut (Yosephine 

Simanjuntak & Purba, 2020) bahwa customer experience terbentuk dari kesan dan isyarat yang 

diterima pelanggan, meliputi respon kognitif (informasi produk), afektif (emosi dan perasaan), 

serta fisik (elemen nyata dalam lingkungan perusahaan).  

Fahimah & Fahrudin (2023) menjelaskan bahwa terdapat lima indikator utama dalam 

customer experience, yaitu sense yang berkaitan dengan pengalaman pancaindra seperti 

penglihatan, pendengaran, sentuhan, penciuman, dan pengecapan; feel yang mencakup emosi 

dan perasaan pelanggan selama berinteraksi dengan layanan; think yang mendorong pelanggan 

untuk berpikir kritis dan tertarik pada produk atau perusahaan; act yang berhubungan dengan 

pengalaman fisik dan pengaruhnya terhadap perilaku serta gaya hidup; serta relate yang 

menggabungkan seluruh elemen tersebut untuk menciptakan hubungan sosial dan budaya 

antara pelanggan dengan merek. 

B. Kemudahan Pembayaran 

Kemudahan pembayaran merujuk pada kemudahan dalam proses pelunasan transaksi 

yang ditunjang oleh berbagai metode pembayaran seperti kartu kredit, transfer bank, dompet 

digital, dan sistem online lainnya (Kurnia & Widiati, 2024). Kemudahan ini memberikan 

efisiensi waktu dan tenaga bagi konsumen dalam menyelesaikan transaksi. Menurut (Heni et 

al., 2020) semakin mudah suatu sistem pembayaran, maka semakin besar manfaat teknologi 

informasi yang dirasakan pelanggan.  Adapun indikator kemudahan pembayaran menurut 

(Arfah & Cindranata, 2023) meliputi mudah dipelajari (easy to learn), dapat dikontrol 

(controllable), jelas dan mudah dipahami (clear and understandable), fleksibel (flexible), 

mudah menjadi mahir (easy to become skillful), dan mudah digunakan (easy to use). 

C. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan kondisi di mana pelanggan merasa puas atau tidak puas 

setelah membandingkan antara harapan dan kinerja produk atau layanan (Wibowo et al., 2024). 

Ibnu Nasirin et al. (2023) menjelaskan bahwa kepuasan merupakan hasil dari pemenuhan 
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kebutuhan atau keinginan konsumen melalui produk atau layanan yang diberikan secara 

optimal. Kepuasan timbul ketika ekspektasi, keinginan, dan kebutuhan pelanggan dapat 

dipenuhi (Friska Mastarida, 2023). 

Tiga indikator utama dalam mengukur kepuasan pelanggan, yaitu kesesuaian harapan, 

yakni sejauh mana produk atau layanan sesuai dengan ekspektasi pelanggan; minat 

mengonsumsi kembali, yang menunjukkan niat melakukan pembelian ulang karena kepuasan 

yang dirasakan; serta kesediaan merekomendasikan, yaitu keinginan pelanggan untuk 

menyarankan produk kepada orang lain (Arbania, 2024). 

D. Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan merupakan faktor penting dalam menjaga keberlangsungan bisnis, 

karena pelanggan yang loyal cenderung melakukan pembelian ulang dan memberikan 

penilaian positif terhadap produk maupun layanan (Arliyah & Vania, 2025). Menurut (Dwi 

Pratiwi et al., 2020) loyalitas tercermin dari perilaku pembelian secara berulang dengan tingkat 

konsistensi yang tinggi. 

Beberapa indikator loyalitas pelanggan, yaitu melakukan pembelian ulang sebagai 

bentuk konsistensi dalam memilih produk, merekomendasikan kepada orang lain sebagai 

bentuk promosi sukarela dari pelanggan, tidak berniat berpindah ke merek lain sebagai bukti 

kesetiaan, serta membicarakan hal-hal positif mengenai produk yang menunjukkan kepuasan 

dan keterikatan terhadap merek tersebut (Yuliamir et al., 2023). 

  

3. METODE PENELITIAN 

Metode penelitian yang digunakan dalam studi ini adalah pendekatan kuantitatif dengan 

analisis Partial Least Square Structural Equation Modeling (PLS-SEM) menggunakan software 

SmartPLS. Pendekatan kuantitatif dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk menguji 

hubungan antar variabel dan mengukur pengaruh tidak langsung melalui variabel mediasi. 

Penelitian ini berlandaskan paradigma positivistik yang menekankan pada pengukuran objektif 

dan generalisasi temuan. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen pengguna sepeda 

motor Honda di Kabupaten Brebes, dengan jumlah populasi sebanyak 4.200 orang. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan metode probability sampling dengan pendekatan random 

sampling. Untuk menentukan jumlah sampel, digunakan rumus Slovin dengan tingkat 

kesalahan 5%, sehingga diperoleh sebanyak 365 responden. Teknik pengumpulan data 

dilakukan melalui kuesioner tertutup yang disusun berdasarkan indikator masing-masing 

variabel, yang meliputi customer experience, kemudahan pembayaran sebagai variabel 
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intervening, serta kepuasan dan loyalitas pelanggan. Selain itu, data juga diperoleh melalui 

studi pustaka dan observasi lapangan. Pengolahan dan analisis data dilakukan dengan tahapan 

pengujian instrumen (validitas dan reliabilitas), pengujian outer model (convergent validity, 

discriminant validity, dan composite reliability), pengujian inner model (nilai R², f², dan Q²), 

serta pengujian signifikansi hubungan antar variabel melalui uji bootstrapping. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model) 

 Pengujian measurement model dilaksanakan untuk memperoleh hasil uji validity dan 

reliability. Pada penelitian ini, uji validity bertujuan memastikan apakah konstruk yang 

digunakan telah memenuhi persyaratan kelayakan sehingga dapat diteruskan ke tahap 

penelitian selanjutnya atau tidak. Pada uji validity ini, terdapat dua jenis evaluasi yang 

dilakukan meliputi convergent validity dan discriminant validity. Untuk menilai reliabilitas 

suatu konstruk dalam PLS-SEM dengan bantuan aplikasi SmartPLS, digunakan dua metode, 

yaitu Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability. Adapun hasil uji outer model berikut ini 

menampilkan nilai outer loading yang diperoleh melalui analisis menggunakan SmartPLS 4. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Hasil Uji Outer Model 
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Berdasarkan Gambar 2, diketahui bahwa sebanyak 30 indikator memiliki nilai di atas 0,7. 

Nilai loading factor dari konstruk eksogen customer experience, construct mediasi kemudahan 

pembayaran, serta konstruk endogen kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen. Dalam 

penelitian ini, uji validity dilakukan untuk memastikan apakah construct yang digunakan telah 

memenuhi syarat untuk dilanjutkan ke tahap penelitian berikutnya. 

Sementara itu, seluruh indikator pada variabel customer experience, kemudahan 

pembayaran, kepuasan konsumen, dan loyalitas konsumen menunjukkan nilai loading factor 

di atas 0,7. Hal ini mengindikasikan bahwa masing-masing indikator telah memenuhi syarat 

validitas konvergen dan layak digunakan dalam pengukuran konstruk. Nilai-nilai yang tinggi 

ini memperkuat bahwa setiap item secara konsisten merepresentasikan variabel yang diukur. 

Dengan demikian, indikator-indikator yang digunakan dalam penelitian ini dinyatakan valid.. 

Tabel 1. Hasil Descriminat Validity 

Item Cronbach's 

alpha 

Composite 

reliability 

Composite 

reliability 

(AVE) 

Customer Experience 0.913 0.915 0.929 0.622 

Kemudahan Pembayaran 0.927 0.930 0.940 0.662 

Kepuasan 0.880 0.880 0.909 0.625 

Loyalitas 0.915 0.916 0.931 0.629 

Sumber: Hasil Olah Data SmartsPLS, 2025 

 Berdasarkan tabel 1, seluruh variabel dalam penelitian ini memenuhi kriteria nilai 

discriminant validity. Hal ini ditunjukkan oleh nilai Cronbach’s alpha dan composite reliability 

yang semuanya berada di atas 0,7, menandakan bahwa instrumen yang digunakan memiliki 

konsistensi internal yang baik. Selain itu, nilai Average Variance Extracted (AVE) pada 

masing-masing variabel juga berada di atas 0,5, yang menunjukkan bahwa variabel-variabel 

tersebut mampu menjelaskan lebih dari 50% varians indikatornya. Dengan demikian, seluruh 

konstruk dalam penelitian ini dinyatakan reliabel dan valid secara diskriminan. 

Tabel 2. Hasil Fornell-Larcker Criterion 

  CE_X KP_Z KK_Y1 LK_Y2 

Customer Experient_X 0,789       

Kemudahan_Pembayaran_Z 0,601 0,814     

Kepuasan_Konsumen_Y1 0,739 0,694 0,790   

Loyalitas_Konsumen_Y2 0,671 0,743 0,756 0,793 

Sumber: Hasil Olah Data SmartsPLS, 2025 

  Berdasarkan tabel 2, hasil Fornell-Larcker Criterion menunjukkan bahwa nilai akar 

kuadrat AVE (nilai diagonal) untuk setiap konstruk lebih tinggi dibandingkan korelasi antar 

konstruk (nilai di luar diagonal). Misalnya, nilai Customer Experience sebesar 0,789 lebih 

tinggi dibandingkan korelasinya dengan konstruk lain. Hal ini menunjukkan bahwa masing-
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masing konstruk memiliki validitas diskriminan yang baik, karena mampu membedakan 

dirinya dari konstruk lainnya secara memadai. 

Tabel 3. Hasil Heterotrait-Monotrait Ratio 

  CE_X KP_Z KK_Y1 LK_Y2 

Customer Experient_X         

Kemudahan_Pembayaran_Z 0,647       

Kepuasan_Konsumen_Y1 0,822 0,764     

Loyalitas_Konsumen_Y2 0,731 0,801 0,840   

Sumber: Hasil Olah Data SmartsPLS, 2025 

 Berdasarkan tabel 3, hasil Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) menunjukkan bahwa 

seluruh nilai hubungan antar konstruk berada di bawah ambang batas 0,90. Nilai tertinggi 

terdapat antara Kepuasan Konsumen dan Loyalitas Konsumen sebesar 0,840, yang masih 

berada dalam batas wajar. Dengan demikian, seluruh konstruk dalam model ini memenuhi 

kriteria validitas diskriminan berdasarkan HTMT, menandakan bahwa masing-masing variabel 

memiliki perbedaan yang jelas satu sama lain. 

R-Square berfungsi untuk menilai seberapa besar model struktural mampu menjelaskan 

variabel yang diteliti. Nilai R-Square menunjukkan seberapa besar variabel laten eksogen 

memberikan pengaruh terhadap variabel laten endogen serta memperlihatkan signifikansi 

pengaruhnya secara substansial. 

Tabel 4. Hasil Uji R Square 

Item R-square R-square adjusted 

Kemudahan Pembayaran 0.361 0.360 

Kepuasan konsumen 0.644 0.642 

Loyalitas konsumen 0.631 0.629 

Sumber: Data primer diolah, 2025 

Berdasarkan tabel 4, Nilai R-Square pertama tercatat sebesar 0,361 mencerminkan 

adanya pengaruh dari customer experience terhadap kemudahan pembayaran sebesar 36,1%. 

Nilai R-Square kedua sebesar 0,644 mengindikasikan bahwa customer experience 

memengaruhi kepuasan konsumen sebesar 64,4%. Sementara itu, nilai R-Square ketiga sebesar 

0,631 memperlihatkan bahwa customer experience memberikan pengaruh terhadap loyalitas 

konsumen sebesar 63,1%. 
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B. Evaluasi Model Struktural (Inner Model) 

 Evaluasi terhadap model struktural dilakukan untuk menilai sejauh mana model mampu 

memprediksi keterkaitan antar variabel laten yang dibangun berdasarkan teori yang mendasari.  

 

Gambar 2. Hasil Uji Inner Model (Bootstrapping) 

Pengujian signifikansi hubungan antar variabel dilakukan dengan menggunakan teknik 

bootstrapping, yaitu dengan memanfaatkan seluruh data sampel asli yang kemudian diambil 

ulang secara acak (resampling) dalam jumlah tertentu. 

Uji Hipotesis 

Tabel 5. Hasil Uji Path Analisys 

  
Original 

Sample (O) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values 

Customer Experient_X ->  

Kemudahan_Pembayaran_Z 
0,601 10,573 0,000 

Customer Experient_X ->  

Kepuasan_Konsumen_Y1 
0,504 14,034 0,000 

Customer Experient_X ->  

Loyalitas_Konsumen_Y2 
0,351 9,402 0,000 

Kemudahan_Pembayaran_Z ->  

Kepuasan_Konsumen_Y1 
0,392 8,054 0,000 

Kemudahan_Pembayaran_Z ->  

Loyalitas_Konsumen_Y2 
0,533 11,201 0,000 

Sumber: Data primer diolah, 2025 

Tabel 5 menunjukkan hasil path analysis yang menguji hubungan langsung antar 

variabel. Hasilnya menunjukkan bahwa Customer Experience (X) memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap Kemudahan Pembayaran (Z), dengan nilai original sample sebesar 

0,601 dan nilai t sebesar 10,573 (p = 0,000). Selain itu, Customer Experience juga berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y1) dan Loyalitas Konsumen (Y2) masing-masing 

dengan nilai original sample 0,504 (t = 14,034) dan 0,351 (t = 9,402). Sementara itu, 
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Kemudahan Pembayaran juga menunjukkan pengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen (0,392; t = 8,054) dan Loyalitas Konsumen (0,533; t = 11,201), yang berarti semua 

jalur langsung dalam model ini signifikan. 

Tabel 6. Hasil Uji Indirect Effect 

  
Original  

Sample (O) 

T Statistics  

(|O/STDEV|) 
P Values 

Customer Experient_X ->  

Kemudahan_Pembayaran_Z ->  

Kepuasan_Konsumen_Y1 

0,235 5,273 0,000 

Customer Experient_X ->  

Kemudahan_Pembayaran_Z ->  

Loyalitas_Konsumen_Y2 

0,320 6,517 0,000 

Sumber: Data primer diolah, 2025 

Tabel 6 menyajikan hasil indirect effect atau pengaruh tidak langsung. Diketahui bahwa 

Customer Experience berpengaruh tidak langsung terhadap Kepuasan Konsumen melalui 

Kemudahan Pembayaran dengan nilai pengaruh sebesar 0,235 dan t-statistik 5,273 (p = 0,000). 

Begitu pula terhadap Loyalitas Konsumen, Customer Experience menunjukkan pengaruh tidak 

langsung melalui Kemudahan Pembayaran sebesar 0,320 dengan t-statistik 6,517 (p = 0,000). 

Hal ini menegaskan bahwa Kemudahan Pembayaran merupakan variabel mediasi yang 

signifikan dalam hubungan tersebut. 

Tabel 7. Hasil Uji Total Effect 

  
Original  

Sample (O) 

T Statistics  

(|O/STDEV|) 
P Values 

Customer Experient_X ->  

Kemudahan_Pembayaran_Z 
0,601 10,573 0,000 

Customer Experient_X ->  

Kepuasan_Konsumen_Y1 
0,739 18,675 0,000 

Customer Experient_X ->  

Loyalitas_Konsumen_Y2 
0,671 13,827 0,000 

Kemudahan_Pembayaran_Z ->  

Kepuasan_Konsumen_Y1 
0,392 8,054 0,000 

Kemudahan_Pembayaran_Z ->  

Loyalitas_Konsumen_Y2 
0,533 11,201 0,000 

Sumber: Data primer diolah, 2025 

Tabel 7 menampilkan hasil total effect, yaitu gabungan dari pengaruh langsung dan 

tidak langsung. Dari hasil tersebut terlihat bahwa customer experience memberikan pengaruh 

total sebesar 0,739 terhadap kepuasan konsumen dan 0,671 terhadap loyalitas konsumen, 

dengan nilai t masing-masing sebesar 18,675 dan 13,827, yang menunjukkan pengaruh 

signifikan. Selain itu, kemudahan pembayaran tetap menunjukkan pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen (0,392; t = 8,054) dan loyalitas konsumen (0,533; t = 11,201). 

Dengan demikian, seluruh jalur hubungan antar variabel dalam model dinyatakan signifikan 

baik secara langsung, tidak langsung, maupun total. 
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C. Pembahasan 

Customer experience terhadap kepuasan konsumen 

Konstruk customer experience pada kepuasan konsumen menghasilkan T-Statistic 

sebesar 13,904 dengan P-Value sebesar 0,000. Karena nilai T-Statistic melebihi 1,96 dan P-

Value lebih rendah dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan positif dan 

signifikan antara customer experience dan kepuasan konsumen. Semakin baik customer 

experience yang diterima, semakin meningkat pula kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini 

mendukung penelitian terdahulu yang membuktikan bahwa customer experience berpengaruh 

terhadap tingkat kepuasan konsumen. Menurut  (Sasmitha et al., 2022) yang menunjukkan 

bahwa customer experience memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, dengan nilai t-hitung sebesar 2,910 yang lebih besar dari t-tabel 1,7, serta nilai 

signifikansi sebesar 0,004 yang lebih kecil dari 0,05. Hal ini berarti customer experience 

terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Customer experience terhadap loyalitas konsumen  

Konstruk Customer Experience terhadap loyalitas konsumen menunjukkan nilai T-

Statistic sebesar 9,329 dan P-Value sebesar 0,000. Karena T-Statistic (9,329) melebihi batas 

kritis 1,96 dan P-Value (0,000) lebih kecil dari 0,05, maka hipotesis dapat diterima, yang berarti 

terdapat pengaruh signifikan antara customer experience dan loyalitas konsumen. Semakin 

baik pengalaman yang diperoleh konsumen, semakin tinggi pula kemungkinan konsumen 

untuk tetap loyal, seperti melakukan pembelian ulang, merekomendasikan produk, dan 

menjalin hubungan jangka panjang dengan perusahaan. Hasil penelitian ini konsisten dengan 

temuan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa kemudahan pembayaran berpengaruh 

terhadap kualitas pelayanan. Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh (Putra, 2024) juga 

memperkuat bukti bahwa customer experience berpengaruh positif terhadap loyalitas 

konsumen, dengan nilai t-hitung sebesar 3,648 pada hubungan antara customer experience dan 

loyalitas. 

Pengaruh kemudahan pembayaran terhadap kepuasan konsumen  

Konstruk kemudahan pembayaran terhadap kepuasan konsumen memiliki T-Statistic 

sebesar 8,279, yang melebihi batas kritis 1,96, dan P-Value sebesar 0,000, yang lebih kecil dari 

0,05. Temuan ini membuktikan adanya hubungan signifikan antara kemudahan pembayaran 

dan kepuasan konsumen. Semakin mudah proses pembayaran yang disediakan perusahaan, 

semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan konsumen saat bertransaksi. Hasil penelitian ini 

konsisten dengan penelitian sebelumnya yang dilaksanakan oleh (Sari & Oswari, 2020). Hasil 
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pengujian hipotesis dalam penelitian ini mengindikasikan bahwa terdapat pengaruh signifikan 

antara variabel kemudahan dan kepuasan pelanggan, dengan nilai T-Statistic 2,544 yang 

melampaui nilai kritis T-tabel sebesar 1,96. 

Pengaruh kemudahan pembayaran terhadap loyalitas konsumen  

Konstruk kemudahan pembayaran terhadap loyalitas konsumen menunjukkan nilai T-

Statistic sebesar 11,106, yang jauh melampaui batas kritis 1,96, serta P-Value sebesar 0,000 

yang lebih kecil dari 0,05. Temuan ini mengindikasikan adanya pengaruh positif dan signifikan 

antara kemudahan pembayaran dengan loyalitas konsumen. Dengan kata lain, semakin mudah 

proses pembayaran yang disediakan oleh perusahaan, semakin tinggi tingkat loyalitas 

konsumen yang tercermin melalui pembelian ulang, rekomendasi produk, dan komitmen 

jangka panjang terhadap layanan. Hasil penelitian ini sejalan dengan studi yang sebelumnya 

dilakukan oleh (Wardani & Susanti, 2024) hasil penelitian menunjukkan bahwa kemudahan 

transaksi memiliki pengaruh parsial terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan 

nilai signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05 dan nilai t-hitung sebesar 4,549 yang 

melebihi nilai t-tabel 1,6595. 

Kemudahan pembayaran antara Customer experience terhadap kepuasan konsumen 

Hubungan antara customer experience dan kepuasan konsumen yang dimediasi oleh 

kemudahan pembayaran terbukti signifikan dengan nilai T-Statistic sebesar 5,500, yang lebih 

besar dari 1,96, dan P-Value sebesar 0,000, yang lebih kecil dari 0,05. Temuan ini 

menunjukkan bahwa Kemudahan pembayaran berperan sebagai variabel mediasi yang 

signifikan dalam memperkuat pengaruh customer experience terhadap kepuasan Konsumen. 

Dengan demikian, semakin mudah proses pembayaran yang disediakan, semakin besar 

kontribusinya dalam meningkatkan kepuasan pelanggan melalui pengalaman berbelanja yang 

positif. Hasil penelitian ini sejalan dengan temuan penelitian sebelumnya, di mana customer 

experience terbukti berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan penelitian yang 

dilakukan oleh (Kusumawardhani & Ramadhani, 2023) customer experience memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai CR sebesar 7,340 

yang melampaui batas kritis 1,96 serta P-Value < 0,001 yang lebih kecil dari 0,05. Hasil ini 

menunjukkan bahwa Kemudahan pembayaran berfungsi sebagai variabel mediasi yang 

memperkuat hubungan antara customer experience dan kepuasan konsumen. 

Kemudahan pembayaran antara Customer experience terhadap loyalitas konsumen 

Kemudahan pembayaran terbukti berperan sebagai variabel mediasi yang signifikan 

dalam hubungan antara customer experience dan loyalitas konsumen, dengan nilai T-Statistic 
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sebesar 6,631 yang melebihi batas kritis 1,96 serta P-Value sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 

0,05. Hasil ini mengindikasikan bahwa kemudahan pembayaran secara signifikan memperkuat 

pengaruh customer experience terhadap loyalitas konsumen. Artinya, semakin mudah proses 

pembayaran yang ditawarkan, semakin tinggi pula loyalitas konsumen yang terbangun melalui 

pengalaman yang positif.  Menurut penelitian oleh (Munfaqiroh & Dea, 2022) menunjukkan 

bahwa berdasarkan hasil uji statistik, diperoleh nilai t-hitung sebesar 1,626. Karena nilai t-

hitung sebesar 1,626 lebih kecil dibandingkan nilai t-tabel 1,660, maka dapat disimpulkan 

bahwa secara parsial variabel kemudahan (X2) tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pembahasan penelitian, dapat disimpulkan bahwa customer experience 

terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen. 

Semakin baik pengalaman yang diterima konsumen saat berinteraksi dengan layanan, maka 

semakin tinggi pula kepuasan dan loyalitas mereka. Selain itu, kemudahan pembayaran juga 

memberikan dampak signifikan, baik terhadap kepuasan maupun loyalitas konsumen. Tidak 

hanya sebagai faktor langsung, kemudahan pembayaran juga berperan sebagai mediator yang 

memperkuat pengaruh customer experience terhadap kedua variabel tersebut. Dengan 

demikian, kemudahan dalam proses pembayaran menjadi elemen penting dalam menciptakan 

pengalaman pelanggan yang memuaskan dan mendorong loyalitas. 

B. Saran 

Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain seperti nilai merek, 

kepercayaan pelanggan, atau kualitas produk sebagai faktor mediasi atau moderasi yang 

berpotensi memengaruhi hubungan antara customer experience, kepuasan, dan loyalitas. Selain 

itu, studi dapat diperluas ke berbagai sektor industri agar hasilnya lebih general dan aplikatif. 
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