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The Influence Of Marketing 4.0 With Customer Journey Mediated By User 

Interface On Customer Loyalty 

(Case Study On Customers Using The Agoda Application In Bekasi Regency) 

 

Andika Aisyah Setiadji 1 

Surya Bintarti 2 

Abstract 

Rapid technological advancements, notably in the realm of the internet, have 

streamlined various aspects of life, particularly in tourism ticket bookings 

transitioning from offline to online platforms like Agoda. Agoda has witnessed 

significant growth in the past five years, indicating the impact of Co-Creation, 

Currency, Communal Activation, and Conversation on customer loyalty. While 

some studies corroborate these factors' influence (Budiono, 2021; Tri & Cep, 2022), 

others contradict it (Firdaus et al., 2020; Saragih, 2019), suggesting a research gap 

for additional variables influencing customer loyalty, such as Customer Journey 

and User Interface. This study, conducted on 100 respondents, utilized data 

collection and SmartPLS analysis to assess feasibility. Findings suggest: 1) Co-

Creation on Agoda does not enhance customer loyalty; 2) Currency, Communal 

Activation, and Conversation on Agoda positively impact customer loyalty; 3) Co-

Creation and Communal Activation do not mediate the influence of Customer 

Journey on customer loyalty; 4) Currency and Conversation can mediate this 

influence; 5) Agoda's Customer Journey enhances customer loyalty; and 6) 

Customer Journey moderates the impact of Agoda's User Interface on customer 

loyalty. 

 

Keywords : Marketing 4.0, Customer Loyalty, User Interface  
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Pengaruh Marketing 4.0 Dengan Mediasi Customer Journey Yang 

Dimoderasi Oleh User Interface Terhadap Customer Loyalty 

(Studi Kasus Pada Pelanggan Pengguna Aplikasi Agoda Di Kab. Bekasi) 

 

Andika Aisyah Setiadji 1 

Surya Bintarti 2 

 

ABSTRAK 

 Perkembangan teknologi cepat berdampak pada berbagai bidang, termasuk 

internet. Internet memudahkan kehidupan manusia dengan pemesanan tiket 

pariwisata yang dulunya offline kini menjadi online melalui Agoda. Agoda 

mengalami peningkatan selama lima tahun terakhir, hal ini menunjukkan bahwa 

adanya pengaruh Co-Creation, Currency, Communal Activation, Conversation 

terhadap Customer Loyalty. Penelitian terdahulu yang juga mengatakan bahwa Co-

Creation, Currency, Communal Activation, Conversation menjadi faktor yang 

mempengaruhi Customer Loyalty (Budiono, 2021; Tri & Cep, 2022), terdapat 

penelitian yang menyatakan bahwa Co-Creation, Currency, Communal Activation, 

Conversation tidak berpengaruh terhadap Customer Loyalty (Firdaus et al., 2020; 

Saragih, 2019) sehingga muncul celah penelitian yang memungkinkan hadirnya 

variabel lain yang mempengaruhi Customer Loyalty. Faktor yang mempengaruhi 

Co-Creation, Currency, Communal Activation, Conversation terhadap Customer 

Loyalty adalah Customer Journey dan User Interface.  

 Penelitian ini diuji terhadap 100 responden yang kemudian data 

dikumpulkan dan di uji kelayakan. Setelah diuji kelayakan, maka dilakukan uji 

analisa menggunakan bantuan program SmartPLS.  

 Penelitian ini menghasilkan kesimpulan sebagai berikut. 1) Co-Creation 

yang ditawarkan Agoda tidak dapat mendorong tingkat Customer Loyalty. 2) 

Currency, Communal Activation dan Conversation yang ditetapkan oleh Agoda 

dapat mendorong tingkat Customer Loyalty. 3) Co-Creation dan Communal 

Activation tidak dapat memediasi Customer Journey yang ditetapkan oleh Agoda 

terhadap tingkat Customer Loyalty. 4) Currency dan Conversation dapat memediasi 

Customer Journey yang ditetapkan oleh Agoda terhadap tingkat Customer Loyalty. 

5) Customer Journey yang ditawarkan Agoda dapat mendorong tingkat Customer 

Loyalty. 6) Customer Journey yang ditawarkan dapat memoderasi User Interface 

pada Agoda terhadap tingkat Customer Loyalty   

 

Kata Kunci : Marketing 4.0, Customer Loyalty, User Interface 

 


