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ABSTRAK

Jasa transportasi menjadi salah satu kebutuhan bagi semua masyarakat, karena
itu transportasi mulai berkembang dan berubah dari transportasi yang
konvensional menjadi transportasi yang berbasis online yang bertujuan untuk
memudahkan masyarakat. Banyak transportasi online yang ada di Indonesia.
Dari banyaknya jasa transportasi online, GO-JEK hadir dengan berbagai inovasi
yang diberikan kepada pelanggannya. Salah satu inovasinya adalah program
loyalty Go-Points. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui, memahami, dan
mengkaji lebih dalam mengenai pengalaman yang didapat dan dirasakan oleh
pelanggan dalam menggunakan Go-Points pada transportasi online GO-JEK.
Berangkat dari teori komunikasi pemasaran mengenai customer experience,
penulis mengangkat topik customer experience (pengalaman pelanggan) untuk
mengetahui lebih dalam pengalaman yang didapat dan dirasakan pelanggan GO-
JEK. Pengalaman tersebut ditinjau dari lima indikator customer experience
yaitu, sense, feel, think, act dan relate. Metode kualitatif deskriptif dipilih guna
untuk menjelaskan lebih dalam mengenai pengalaman yang dirasakan setelah
menggunakan Go-Points. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengguna Go-
Points memiliki pengalaman yang baik dan positif. Indikator act merupakan
indikator customer experience yang paling memuaskan pelanggan dalam
mengumpulkan dan menggunakan Go-Points. Hal itu karena Go-Points dirasa
inovatif dengan menawarkan banyak voucher penawaran dan menyediakan
permainan swipe game. Pengalaman positif yang dirasakan pelanggan
ditunjukkan dari perasaan puas dan senang para pelanggan setelah
mengumpulkan dan menggunakan Go-Points.

Kata kunci: Pengalaman pelanggan, transportasi online, GO-JEK, Go-Points,
pasca pembelian.
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ABSTRACT

Transportation services become one of the necessities for all people, because it is
a transportation and growing from a relational that becomes an online-based tool.
Many online transportation in Indonesia. From where the online transport service,
GO-JEK comes with various innovations given to its customers. One of the
innovations is the loyalty of the Go-Points program. This study aims to know,
understand, and examine more deeply experienced and felt by customers in using
Go-Points on GO-JEK online transport. From customer-related customer
experience, the customer experience for a better and better experience from GO-
JEK. Experience in terms of the five indicators of customer experience that is, sense,
feel, think, act and relate. Descriptive qualitative methods are used to explain
further in using the Go-Points feature. The results show that Go-Points users have
a good and positive experience. The act indicator is a customer experience
indicator that best satisfies customers in collecting and using Go-Points. That's
because Go-Points are innovative by offering lots of voucher offers and providing
swipe game. The positive experience that is felt by the customer is shown from the
feeling of satisfaction and pleasure of the customers after collecting and using Go-
Points.

Keywords: Customer experience, online transportation service,
GO-JEK, Go-Points, post purchase.
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