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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh “pengaruh
flow experience dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada aplikasi
lazada dengan pengalaman pelanggan sebagai variabel mediasi”. Teknik
pengambilan sampel menggunakan teknik non probability sampling dengan
purposive sampling. Data diperoleh dengan menyebarkan kuesioner berbentuk
google form tentang flow experience, kepuasan pelanggan, pengalaman pelanggan,
dan loyalitas pelanggan kepada 96 responden. Dalam penelitian ini teknik analisis
data menggunakan Partial Least Square (PLS) dengan menggunakan software
SmartPLS 3.0. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa: (1) Flow experience
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, (2) Flow experience
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, (3) Flow experience memiliki
efek positif pada pengalaman pelanggan, (4) Kepuasan pelanggan berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan, (5) Pengalaman pelanggan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan, (6) Pengalaman pelanggan berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan.
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