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MOTTO 

 

“Terbawa apa pun yang terlihat bebas, lupa bawa logika” 

Hindia, Nadin Amizah 

 

“Berdansalah, Karir Ini Tak Ada Artinya” 

Hindia 

 

“Sebenernya tidak ada yang perlu dikhawatirkan, Allah memang tidak menjanjikan 

hidupmu selalu mudah. Tetapi, dua kali Allah berjanji bahwa : “fa inna ma’al-‘usri 

yusra, inna ma’al-‘usri yusra”. 

(QS. Al-Insyirah: 5-6) 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran customer experience sebagai 

variabel mediasi dalam hubungan antara word of mouth (WOM) dan repurchase 

behavior pada layanan mobile payment di Indonesia. Dengan pendekatan kuantitatif 

dan metode survei, data dikumpulkan melalui kuesioner online dari pengguna mobile 

payment, lalu dianalisis menggunakan PLS-SEM dengan bantuan SmartPLS 4. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa customer experience berperan signifikan sebagai 

mediator dalam hubungan antara service quality terhadap WOM dan repurchase 

behavior. Temuan ini mengindikasikan bahwa pengalaman pelanggan memiliki 

pengaruh penting dalam memperkuat loyalitas dan perilaku pembelian ulang melalui 

persepsi kualitas layanan. Penelitian ini merekomendasikan penyedia layanan untuk 

fokus pada peningkatan pengalaman pelanggan guna mendorong kepuasan, 

rekomendasi positif, dan retensi pengguna. 
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Kata Kunci: Customer Experience, Word of Mouth, Repurchase Behavior, Service 

Quality, Mobile Payment. 

 


