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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh user experience terhadap 

kepuasan pengguna dan loyalitas pengguna layanan provider internet di DKI 

Jakarta. Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai teknik pengumpulan data 

dan memperoleh sebanyak 330 responden yang berasal dari DKI Jakarta yang 

diperoleh melalui teknik purposive sampling. Dalam mengukur user experience, 

kepuasan pengguna, dan loyalitas pengguna, penelitian ini menggunakan instrumen 

yang telah dikonstruksi berdasarkan teori-teori yang ada. Uji MANOVA dilakukan 

untuk membuktikan bahwa terdapat pengaruh user experience terhadap kepuasan 

pengguna dan loyalitas pengguna. Hasil uji MANOVA tersebut, mengindikasikan 

bahwa terdapat pengaruh user experience terhadap kepuasan pengguna dan 

loyalitas pengguna layanan provider internet di DKI Jakarta.  

 

Kata kunci: pengalaman pengguna, kepuasan pengguna, loyalitas pengguna, 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this research is to investigate the effect of user experience towards 

user satisfaction and user loyalty of internet service providers in DKI Jakarta. This 

research using purposive sampling technique and questionnaire to collect data 

answered by 330 respondents in DKI Jakarta. In measuring user experience, user 

satisfaction, and user loyalty, this study use an instrument that has been constructed 

based on existing theories. The MANOVA test was conducted to prove that there is 

an effect of user experience towards user satisfaction and user loyalty. The test 

results indicate there is a significant effect of user experience on user satisfaction 

and user loyalty of internet service providers in DKI Jakarta. 
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