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Abstrak  

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh customer experience terhadap switching 

intention melalui relationship quality. Responden pada penelitian ini adalah konsumen Toko Bahan Roti 

Intansari yang berjumlah 100 responden. Penelitian ini menggunakan metode analisis deskriptif dan 

statistika dengan bantuan program SPSS 22. Dalam metode statistika dilakukan uji validitas, uji reliabilitas, 

pengujian asumsi klasik, dan a nalisis jalur dan sobel test. Hasil pengujian menunjukkan hasil customer 

experience berpengaruh signifikan terhadap relationship quality dan customer experience berpengaruh 

signifikan terhadap switching intention. Relationship quality berpengaruh signifikan terhadap switching 

intention. Customer experience berpengaruh secara tidak langsung terhadap switching intention melalui 

relationship quality. 

Kata Kunci: customer experience, relationship quality, switching intention 

  

Abstract 

The purpose of this study was to analyze the effect of customer experience on an intention to switch 

through relationship quality. The response in this study was Intansari Bread Shop consumers who tested 

100 respondents. This study uses descriptive and statistical analysis methods with the help of the SPSS 22 

program. In the statistical method, the validity test, reliability test, classic assumption test, and path and 

multiple test analysis are performed. Evaluation results show significant customer experience on 

relationship quality and significant customer experience on switching intentions. The quality of the 

relationship has a significant effect on switching intention. The direct customer experience of switching 

intention through relationship quality. 

Keywords: customer experience, relationship quality, switching intention 

  

 

 

 

PENDAHULUAN  

Ketatnya persaingan bisnis food retailer di kebumen 

dalam memperebutkan pangsa pasar membuat semakin 

besarnya kemungkinan konsumen untuk berpindah 

(switching intention). Dimana konsumen dapat memilih 

dan menentukan penyedia layanan lain yang sesuai 

dengan harapan, selain itu ada beberapa faktor yang 

mempengaruhi niat konsumen untuk berpindah. 

Berdasarkan jawaban responden, bahwa niat berpindah 

dari Toko Bahan Roti Intansari karena mendapatkan 

pengalaman yang negatif seperti menurunnya kualitas 

produk yang disediakan, keterbatasan dan lambatnya stok 

barang, tidak tersedianya pemerataan harga grosir barang 

pada seluruh produk yang dijual. Selanjutnya sebanyak 9 

responden atau 26% konsumen niat berpindah karena trust 

(kepercayaan). Responden menyatakan bahwa niat 

berpindah dari Toko Bahan Roti Intansari karena 

menurunnya kepercayaan yang di sebabkan karena 

sulitnya penukaran barang (retur), sudah mendapatkan 

pensupplay yang dirasa lebih memberikan manfaat. 

Sebanyak 11 atau 31% konsumen niat berpindah dari 

Toko Bahan Roti Intansari karena customer satisfaction 

(kepuasan konsumen). Responden menyatakan bahwa 

menurunnya kepuasan konsumen karena harga yang 

relatif lebih mahal dibandingkan dengan toko yang lain, 

pembayaran tidak bisa tempo, serta pelayanan yang 

kurang optimal. Niat berpindah (switching intention) 

sebagai tingkat kemungkinan atau kepastian bahwa 

pelanggan akan berpindah dari penyedia jasa saat ini 

kepada penyedia jasa baru Bansal, et al. (2005). Menurut 

Verhoef et al.(2009) yang menyatakan bahwa pengalaman 

mengevaluasi kesesuaian kualitas produk dan layanan 

dalam menemukan kepuasan dan mengurangi loyalitas 

dan mengurangi niat beralih pelanggan. Pengalaman 

merupakan faktor yang sangat penting dimana konsumen 

akan menilai semuanya dalam mempertimbangkan 

sesuatu berdasarkan peristiwa pernah mereka alami. 

Pengalaman pelanggan (customer experience) adalah 

akibat dari mengalami, menjalani, atau menghidupi suatu 

keadaan atau situasi yang semuanya menjadi pemicu bagi 

panca indera, perasaan, dan pikiran. Pengalaman juga 

menghubungkan sebuah perusahaan dan merek 

dagangnya dengan gaya hidup konsumen. Customer 

experience merupakan pengalaman dari konsumen 

sebagai pemahaman akhir melalui hubungan langsung dan 

tidak langsung dengan cara-cara yang diberikan oleh 
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sebuah perusahaan. Selain faktor pengalaman yang 

mempengaruhi switching intention juga terdapat faktor 

lain yaitu relationship quality. Menurut Hennig-Thurau et 

al. (2002) Relationship quality memiliki dua komponen 

yaitu kepuasan dan kepercayaan. Menurut Walter et al. 

(2001), kepercayaan didefinisikan sebagai sikap atau 

harapan suatu pihak bahwa perilaku hubungan mitra dan 

hasilnya akan menjadi bermanfaat bagi kepercayaan itu 

sendiri, pada dasarnya kepercayaan timbul dan suatu 

proses yang lama sampai kedua belah pihak sering 

mempercayai. Menurut Richard (2002) mendefinisikan 

kepuasan adalah persepsi pelanggan yang timbul akibat 

telah terpenuhinya harapan pelanggan atas produk yang 

dipilih. 
 

METODE 

Rancangan Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen 

yang melakukan pembelian di Toko Bahan Roti Intansari. 

Teknik purposive sampling yaitu pemilihan anggota 

sampel dengan mempertimbangkan syarat-syarat yang 

telah ditetapkan dimana sampel dalam penelitian ini 

adalah masyarakat yang membeli di Toko Bahan Roti 

Intansari. 

Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data yang dimaksud untuk memperoleh 

bahan-bahan yang relevan dan akurat melalui kuesioner 

yaitu dengan membuat daftar pertanyaan yang 

berhubungan dengan masalah yang diteliti dan diajukan 

kepada 100 responden 

Instrumen Penelitian 

Berdasarkan kajian pustka diatas dan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Christina Irene Felita (2015) dengan judul 

Analisa Pengaruh Customer Experience Terhadap 

Customer Loyalty dengan Customer Engagement dan 

Customer Trust sebagai Variabel Intervening di The Body 

Shop. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa 

customer experience memiliki pengaruh terhadap 

customer loyalty dengan customer engagement dan 

customer trust sebagai variabel intervening. 

H1 : customer experience berpengaruh positif terhadap 

trust pada konsumen Toko Bahan Roti Intansari 

Berdasarkan kajian pustka diatas dan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Geanida Khaerani Zahra (2017) dengan 

judul The Impact Customer Experience and Customer 

Value to Customer Satisfaction (Case Study at Customer 

Cafe What’s Up Depok in 2017). Hasil dari uji 

determinasi menunjukan bahwa terdapat pengaruh secara 

simultan diantara variabel customer satisfaction dan 

customer value terhadap customer satisfaction masuk 

kedalam kategori rendah. Sedangkan selebihnya 67,4% di 

pengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. 

H2 : customer experience berpengaruh positif terhadap 

customer satisfaction  pada konsumen Toko Bahan 

Roti Intansari. 

Berdasarkan kajian pustka diatas dan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Muthmainah dan Muhammad Cholil 

(2019) dengan judul Determinants of Customer’s 

Switching Intention Based on Experience and Sharia 

Value Congruity. Hasil analisis penelitian menunjukkan 

secara berturut-turut bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan pada kesetiaan 

pelanggan dan berpengaruh negatif pada niat berpindah 

sedang kesetiaan pelanggan berpengaruh negatif pada niat 

berpindah. Kesetiaan pelanggan memediasi secara parsial 

terhadap pengaruh kepuasan pelanggan pada niat 

berpindah. Namun pengalaman dan kesesuaian nilai 

syariah pelanggan masing-masing tidak memperkuat atau 

memperlemah terhadap pengaruh kepuasan pelanggan 

pada kesetiaan pelanggan dan pada niat berpindah serta 

tidak memperkuat atau memperlemah pengaruh kesetiaan 

pelanggan pada niat berpindah. 

H3 : customer experience berpengaruh negatif 

terhadap switching intention pada konsumen Toko 

Bahan Roti Intansari. 

Berdasarkan kajian pustaka diatas dan hasil penelitian 

yang dilakukan oleh Kwame Simpe Ofori (2015) dengan 

judul Antecedents of Customer Switching Intention in the 

Ghanaian Telecomunications Industry. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 77% variasi dalam Kepuasan 

dijelaskan oleh model kami (R2 = 0,77). Selanjutnya, 18% 

(R2 = 0,18) variasi dalam Intention to Switch dijelaskan 

oleh model. Stone-Geiser Q2 untuk endogen 

menunjukkan bahwa Model Persamaan Struktural yang 

diusulkan menunjukkan relevansi prediktif yang cukup. 

Kesimpulan ditarik dengan implikasi praktis dari hasil 

yang juga dibahas. 

H4 : trust berpengaruh negatif terhadap switching 

intention pada konsumen Toko Bahan Roti Intansari. 

Berdasarkan kajian pustaka diatas dan hasil penelitian 

yang dilakukan oleh Heesup Han & Sunghyup Sean Hyun 

(2016) dengan judul Image Congruence and Relationship 

Quality in Predicting Switching Intention: 

Relationship 

Quality 

Customer 

Experience 

Switching 

Intention 

Customer 

Satisfaction 

Trust 
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Conspicuousness of Product Use as a Moderator Variable. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kongruensi citra 

sosial dan sosial ideal memiliki peran penting dalam 

menjelaskan kualitas hubungan dan niat beralih; 

komponen kualitas hubungan secara signifikan memediasi 

pengaruh faktor imagecongruence pada niat; dan 

perhatian terhadap penggunaan produk ditemukan 

mempengaruhi komponen image- congruence (link 

kepuasan), image social congruence (trust link), dan trust 

(switching intention link). Temuan ini menekankan 

pentingnya variabel penelitian dalam mengurangi niat 

pelanggan restoran untuk beralih. 

H5 : customer satisfaction berpengaruh negatif 

terhadap switching intention pada konsumen Toko 

Bahan Roti Intansari. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tabel I.1 

Variabel 
Chronbach’ 

Alpha 

Customer 

Experience 

0.644 

0.636  

0.727  

0.605  

0.643  

0.599  

Trust 

0.619 

0.734  

0.532  

0.723  

0.804  

Customer 

Satisfaction 

0.730 

0.424  

0.865  

0.838  

0.617  

0.865  

Switching 

Intention 

0.744 

0.759  

0.844  

0.834  

 

Berdasarkan tabel I.1 dapat dijelaskan bahwa seluruh butir 

variabel dinyatakan valid, dan nilai uji reliabilitas semua 

variabel dinyatakan reliabel. 

Tabel I.2 

Coefficients
a
 

Model 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 

(Constant) 
  

Cust Exp .731 1.368 

Trust .506 1.978 

Cust Sat .485 2.063 

a. Dependent Variable: SI 

Berdasarkan tabel I.2 di atas dapat dijelaskan bahwa 

persamaan pada bagian collinearity statistic menunjukan 

bahwa VIF di bawah 10 dan tolerance di atas 0,1. Karena 

itu, model regresi persamaan tersebut tidak terdapat 

multikolinieritas, sehingga model regresi dapat dipakai. 

Gambar I.1 

   

Berdasarkan gambar I.1 terlihat bahwa data menyebar di 

sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal. 

Maka model regresi memenuhi asumsi normalitas. 

 

Gambar I.2 

  
 

Berdasarkan gambar I.2 menunjukkan bahwa tidak ada 

pola tertentu, seperti titik-titik yang membentuk suatu pola 

tertentu yang teratur (bergelombang, melebar, kemudian 

menyempit) dan tidak ada pola yang jelas sehingga dapat 

disimpulkan mode regresi tidak terjadi heterokedastisitas. 
 

Analisis Jalur 

Tabel I.3 

 

Y1 = 0,458X + 0,057e 

Tabel I.4 

 

Y2 = 0,492X + 0,080e 

  

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constant) 8.313 .870   9.552 .000 
customer 
experience 

.293 .057 .458 5.096 .000 

a. Dependent Variable: trust 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardize
d Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constant) 9.370 1.206   7.770 .000 

customer 
experience 

.446 .080 .492 5.596 .000 

a. Dependent Variable: customer satisfaction 
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Tabel I.5 

 

Y3 = -0,572X - 0,166Y1+ 0,157Y2 + e 

 

Gambar I.3 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Uji Hipotesis 

Tabel I.6 

Variabel thitung Hipotesis 

Hipotesis I   

Customer Experience 
5,096 H1 diterima 

Hipotesis II 
  

Customer Experience 
5,596 H1 diterima 

Hipotesis III 
  

Customer Experience 
-6,881 H1 diterima 

Hipotesis IV 
  

Trust 
-3,341 H1 diterima 

Hipotesis V 
  

Customer Satisfaction 
-2,440 H1 diterima 

Hipotesis VI 
  

Customer Experience 
-5,743 H1 diterima 

Trust 
0,793 H1 ditolak 

Persamaan VII 
  

Customer Experience 
-6,251 H1 diterima 

Customer satisfaction 
0,573 H1 ditolak 

a. Variabel Customer Experience 

Hipotesis I menunjukkan bahwa thitung sebesar 

0,5096 > ttabel 1,98498 dengan tingkat signifikansi 

0,000 < 0,05 berarti variabel customer experience  

berpengaruh positif  dan signifikan terhadap trust. 

Hipotesis II menunjukkan bahwa thitung sebesar 

5,596 > ttabel 1,98498 dengan tingkat signifikansi 

0,000 < 0,05 berarti variabel customer experience  

berpengaruh positif  dan signifikan terhadap 

customer satisfaction. 

Hipotesis III menunjukkan bahwa thitung sebesar -

6,881 > ttabel 1,98498 dengan tingkat signifikansi 

0,000 < 0,05 berarti variabel customer experience  

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap 

switching intention. 

Hipotesis VI menunjukkan bahwa thitung sebesar -

5,743 > ttabel 1,98498 dengan tingkat signifikansi 

0,000 < 0,05 berarti variabel customer experience  

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap 

switching intention melalui trust. 

Hipotesis VII menunjukkan bahwa thitung sebesar -

6,251 > ttabel 1,98498 dengan tingkat signifikansi 

0,000 < 0,05 berarti variabel customer experience  

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap 

switching intention melalui customer satisfction. 

b. Variabel Trust 

Hipotesis IV menunjukkan bahwa thitung sebesar -

3,341 > ttabel 1,98498 dengan tingkat signifikansi 

0,001 > 0,05 berarti variabel trust berpengaruh 

negatif dan signifikan terhadap switching intention. 

Hipotesis VI menunjukkan bahwa thitung sebesar 

0,793 < ttabel 1,98498 dengan tingkat signifikansi 

0,430 > 0,05 berarti variabel trust tidak berpengaruh 

terhadap switching intention. 

c. Variabel Customer Satisfaction 

Hipotesis V menunjukkan bahwa thitung sebesar -

2,440 > ttabel 1,98498 dengan tingkat signifikansi 

0,016 > 0,05 berarti variabel customer satisfaction  

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap 

switching intention. 

Hipotesis VII menunjukkan bahwa thitung sebesar 

0,573 < ttabel 1,98498 dengan tingkat signifikansi 

0,568 > 0,05 berarti variabel customer satisfaction  

tidak berpengaruh terhadap switching intention. 
Tabel I.7 

 

Oleh karena thitung 0,785 lebih kecil dari ttabel 1,98498 

dengan tingkat signifikansi 0,05 maka dapat disimpulkan 

bahwa koefisien mediasi trust tidak berpengaruh dalam 

memediasi hubugan customer experience dengan 

switching intention. 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constant) 10.332 .995   10.387 .000 

Cust Exp -.321 .054 -.572 -5.905 .000 

Trust -.146 .102 -.166 -1.427 .157 

Cust Sat .097 .074 .157 1.317 .191 

a. Dependent Variable: SI 

Relationship Quality 

Customer 

Experience 

Switching 

Intention 

Customer 

Satisfaction 

Trust 

-0,117588 

0,14656 

0,458 

0,492 

-0,571 

-0,320 

-0,239 

 -0,264148 
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Oleh karena thitung 0,570 lebih kecil dari ttabel 1,98498 

dengan tingkat signifikansi 0,05 maka dapat disimpulkan 

bahwa koefisien mediasi customer satisfaction tidak 

berpengaruh dalam memediasi hubugan customer 

experience dengan switching intention. 

 

Pembahasan 

1. Pembahasan Hipotesis 1: Customer experience 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap trust. 

Sesuai dengan hasil thitung sebesar 5,096 > ttabel 

1,98498 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05 

yang berarti bahwa variabel customer experience 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap trust 

pada konsumen Toko Bahan Roti Intansari. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Christina Irene Felita (2015) 

menunjukkan customer experience berpengaruh 

terhadap trust. 

2. Pembahasan Hipotesis 2: Customer experience 

berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. 

Sesuai dengan hasil thitung sebesar 5,596 > ttabel 

1,98498 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05 

yang berarti bahwa variabel customer experience 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer satisfaction pada konsumen Toko Bahan 

Roti Intansari. Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Geanida Khaerani 

Zahra (2017) menunjukkan customer experience 

berpengaruh terhadap customer satisfaction. 

3. Pembahasan Hipotesis 3: Customer experience 

berpengaruh negatif terhadap switching intention. 

Sesuai dengan hasil thitung sebesar -6,881 > ttabel 

1,98498 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05 

yang berarti bahwa variabel customer experience 

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap 

switching intention pada konsumen Toko Bahan 

Roti Intansari. Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Muthmainah dan 

Muhammad Cholil (2019) menunjukkan customer 

experience berpengaruh terhadap switching 

intention. 

4. Pembahasan Hipotesis 4: Trust berpengaruh negatif 

terhadap switching intention. Sesuai dengan hasil 

thitung sebesar -3,341 > ttabel 1,98498 dengan tingkat 

signifikansi 0,000 < 0,05 yang berarti bahwa 

variabel trust berpengaruh negatif dan signifikan 

terhadap switching intention pada konsumen Toko 

Bahan Roti Intansari. Hasil penelitian ini sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Kwame 

Simpe Ofori (2015) menunjukkan trust berpengaruh 

terhadap switching intention. 

5. Pembahasan Hipotesis 5: Customer satisfaction 

berpengaruh negatif terhadap switching intention. 

Sesuai dengan hasil thitung sebesar -2,440 > ttabel 

1,98498 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05 

yang berarti bahwa variabel customer satisfaction 

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap 

switching intention pada konsumen Toko Bahan 

Roti Intansari. Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Heesup Han & 

Sunghyup Sean Hyun (2016) menunjukkan 

customer satisfaction berpengaruh terhadap 

switching intention. 

6. Pembahasan Hipotesis 6: Trust tidak memediasi 

hubungan customer experience terhadap switching 

intention. Oleh karena thitung 0,785 lebih kecil dari 

ttabel 1,98498 dengan tingkat signifikansi 0,05 maka 

dapat disimpulkan bahwa koefisien mediasi trust 

tidak berpengaruh dalam memediasi hubugan 

customer experience dengan switching intention. 

Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Christina Irene Felita (2015) 

menunjukkan trust memediasi hubungan customer 

experience dengan switching intention. 

7. Pembahasan Hipotesis 7: Customer satisfaction 

tidak memediasi hubungan experience terhadap 

switching intention. Oleh karena thitung 0,570 lebih 

kecil dari ttabel 1,98498 dengan tingkat signifikansi 

0,05 maka dapat disimpulkan bahwa koefisien 

mediasi customer satisfaction tidak berpengaruh 

dalam memediasi hubugan customer experience 

dengan switching intention. Hasil penelitian ini 

tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Heesup Han & Sunghyup Sean Hyun (2016) 

menunjukkan customer satisfaction memediasi 

hubungan customer experience dengan switching 

intention. 

 

PENUTUP 

Simpulan 

1. Customer experience berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap trust, hal ini berarti semakin 

tinggi customer experience maka semakin tinggi 

trust pada konsumen Toko Bahan Roti Intansari. 

2. Customer experience berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer satisfaction, hal ini 

berarti semakin tinggi customer experience maka 

semakin tinggi customer satisfaction pada 

konsumen Toko Bahan Roti Intansari. 

3. Customer experience berpengaruh negatif dan 

signifikan terhadap switching intention, hal ini 

berarti semakin tinggi customer experience maka 

semakin rendah switching intention pada konsumen 

Toko Bahan Roti Intansari. 

4. Trust berpengaruh negatif dan signifikan terhadap 

switching intention, hal ini berarti semakin tinggi 

trust maka semakin rendah switching intention pada 

konsumen Toko Bahan Roti Intansari. 

5. Customer satisfaction berpengaruh negatif dan 

signifikan terhadap switching intention, hal ini 

berarti semakin tinggi customer satisfaction maka 

semakin rendah switching intention pada konsumen 

Toko Bahan Roti Intansari. 

6. Tidak terdapat pengaruh customer experience 

terhadap switching intention melalui trust. Hal ini 
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menunjukkan semakin tinggi customer experience 

dan trust tidak mempengaruhi switching intention 

pada konsumen Toko Bahan Roti Intansari. 

7. Tidak terdapat pengaruh customer experience 

terhadap switching intention melalui customer 

satisfaction. Hal ini menunjukkan semakin tinggi 

customer experience dan customer satisfaction tidak 

mempengaruhi switching intention pada konsumen 

Toko Bahan Roti Intansari. 

 

Saran 

1. Keterbatasan penelitian ini ada pada penghitungan 

pengaruh variabel, untuk penelitian selanjutnya 

diharapkan untuk menggunakan analisis persamaan 

struktural agar hasil penelitian lebih maksimal. 

2. Toko Bahan Roti Intansari diharapkan dapat 

meningkatkan experience karena persaingan bisnis 

yang semakin ketat, contohnya dengan melakukan 

inovasi dalam pengembangan konsep promosi 

karena di wilayah tersebut banyak pesaing bisnis 

yang sama. 

3. Manajemen Toko Bahan Roti Intansari seharusnya 

menambahkan beberapa event (seperti promo dan 

diskon) kepada konsumen yang membeli produk-

produk perlengakapan pembuat roti sehingga 

kepuasan konsumen akan meningkat. 

4. Manajemen Toko Bahan Roti Intansari harus lebih 

memperhatikan pelayanan yang diberikan untuk 

konsumen. Dengan adanya peningkatan pelayanan 

yang disediakan dapat mempengaruhi kepercayaan 

konsumen. 
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