ABSTRACT

Customer experience affects the exixtance of a company. Lessons learned by
consumerss, we can find out how to service companies to consumers. From
the initial search provides information on the product by the consumer
purchases and after purchase. A good customer experience can give a
satisfaction to the consumer. Satisfaction that can change emerge a more
precise recommendation is the word of mouth. When word of mouth can be
divided into two: the positive word of mouth, where the customer experience
is also gained positive. And conversely that the negative word of mouth,
where the customer experience is also gained negative.
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ABSTRAK

Pengalaman konsumen (customer experience) mempengaruhi keeksistensian
sebuah perusahaan. Dari pengalaman yang didapat konsumen, kita dapat
mengetahui bagaimana pelayanan dari perusahaan kepada konsumen. Mulai
dari memberikan informasi pada awal pencarian produk oleh konsumen,
pembelian, dan paska pembelian. Customer experience yang baik dapat
memberikan kepuasan kepada konsumen. Dari kepuasan itulah, dapat muncul
rekomendasi yang lebih tepatnya adalah word of mouth. Dimana word of
mouth dapat dibagi menjadi dua: word of mouth positive, dimana customer
experience yang didapat juga positif. Dan sebaliknya adalah word of mouth
yang negatif, dimana customer experience yang didapat juga negatif.
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