


ABSTRAK

PENGARUH CUSTOMER EXPERIENCE DAN CUSTOMER TRUST TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN MENGGUNAKAN UANG APLIKASI DANA STUDI MASYARAKAT
DI KECAMATAN MEDAN AMPLAS
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh customer experience dan customer trust terhadap kepuasan konsumen pada penggunaan dompet digital uang aplikasi dana di kecamatan medan amplas. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan desain penelitian kuesioner. Subjek penelitian ini adalah aplikasi dompet digital dana dan objek penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan aplikasi dompet  digital dana dengan 97  responden  yang  ada di kecamatan medan amplas. Penelitian ini menggunakan teknik kuantitatif yang meliputi observasi, kuesioner, dan dokumentasi. Teknik analisis data menggunakan uji validitas, reliabilitas dan asumsi klasik. Metode analisis data menggunakan regresi linear berganda dengan bantuan program SPSS 20. Hasil uji t   customer experience dengan nilai 5,097 > 1,985 dengan taraf signifikan 0,00 < 0,05 maka H1 diterima artinya customer experience berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada penggunaan dompet digital uang aplikasi dana studi masyarakat kecamatan medan amplas.  Dan Customer trust  dengan  nilai 2,614  > 1,985  dengan taraf signifikan 0,010 < 0,05 maka H2 diterima artinya customer trust berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada penggunaan dompet digital uang aplikasi dana studi masyarakat  kecamatan medan amplas.   Hasil uji F menunjukkan bahwa customer experience dan customer trust berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada penggunaan dompet digital uang aplikasi dana studi masyarakat kecamatan medan amplas dengan nilai Fhitung (22,501) > Ftabel (3,09), dan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05 maka H3 diterima artinya ada pengaruh customer experience dan customer trust terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan dompet digital uang aplikasi dana studi masyarakat kecamatan medan amplas. Hasil pengujian Nilai Koefisien determinasi yang sudah disesuaikan (R square) menunjukkan bahwa pengaruh customer experience dan customer trust terhadap kepuasan konsumen adalah sebesar 0,324 atau 32,4%. Sedangkan sisanya sebesar
67,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukan kedalam penelitian ini

Kata Kunci : Customer Experience, Customer Trust dan Kepuasan Konsumen









i


ii
image1.jpg
THE EFFECT OF CUSTOMER EXPERIENCE, AND CUSTOMER TRUST,
ON CONSUMER SATISFACTION USING E-MONEY DANA

NABILA DEVI
193114019

ABSTRACT

The objective of this research was to determine the effect of customer experience
variables and Customer Trust variables on consumer satisfaction variables on the
use of community research fund application money in Medan Amplas sub-district.
And the results of this research regarding customer experience variables and
customer trust variables on consumer satisfaction, If consumers feel a good
experience and trust, it greatly affects consumer satisfaction with the use of fund
application digital wallets. Because this research only examined 2 variables,
namely customer experience variables and customer trust variables, researchers
should be able to add other variables and factors to see about consumer
satisfaction in the use of the Dana digital wallet application, because this
research was only studied in the community of Amplas, it is recommended for
further research to expand respondents to other wider places considering the use
of this digital wallet very much. This research used quantitative methods with a
questionnaire research design. The subject of this research was a fund digital
wallet application with 97 respondents in Medan Amplas sub-district. This
research used quantitative techniques that jncluded observation, questionnaires,
and documentation. Data analysis techniques use tests of validity, reliability and
classical assumptions. The data analysis method uses multiple linear regression
with the help of the SPSS 20 program. The results of the t test show that customer
experience variables and customer trust variables affect consumer satisfaction
variables_using Dana e-money. The results of the F test show that the customer

table. The value of the adjusted coefficient of determination
4% of the dependent variable can. be explained by the
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