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PENGARUH CUSTOMER EXPERIENCE, CUSTOMER SATISFACTION, 

DAN WORD OF MOUTH INTENTION TERHADAP CUSTOMER 

LOYALTY YANG DIMODERASI OLEH CONSUMER DEMOGRAPHICS 

PADA APLIKASI FINTECH SAKUKU 

(xiii + 114 halaman; 5 gambar; 28 tabel; 4 lampiran) 

 

 
Selama pandemi COVID-19 industri Fintech khususnya e-wallet mengalami 

peningkatan, hal tersebut menjadi tantangan bagi bank konvensional untuk terus 

berkembang. Salah satunya adalah Bank Central Asia yang memiliki Fintech 

Sakuku. Namun pada tahun 2020, Sakuku mengalami penurunan yang cukup 

signifikan dibanding e-wallet lainnya. Penelitian ini membahas bagaimana 

pengaruh dari customer experience, customer satisfaction, dan word of mouth 

intention terhadap customer loyalty yang dimoderasi oleh consumer 

demographics pada aplikasi fintech Sakuku. Data dikumpulkan dengan 

menyebarkan kuesioner Google form. Jumlah sampel sejumlah 240 responden 

yang merupakan pengguna Sakuku minimal 3 bulan. Data yang didapatkan diolah 

dengan program SmartPLS. Hasil penelitian menyatakan bahwa customer 

experience berpengaruh positif terhadap customer loyalty, customer satisfaction 

berpengaruh positif terhadap customer loyalty, word of mouth intention 

berpengaruh positif terhadap customer loyalty. consumer demographics jenis 

kelamin memoderasi pengaruh customer experience, customer satisfaction, dan 

word of mouth intention terhadap customer loyalty. consumer demographics usia 

memoderasi pengaruh customer experience dan customer satisfaction terhadap 

customer loyalty. consumer demographics pendapatan memoderasi pengaruh 

customer satisfaction dan word of mouth intention terhadap customer loyalty. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu pemasar untuk meningkatkan 

program – program pemasaran secara khusus pada sektor perbankan. 
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