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ABSTRACT 

 

The purpose of this research is to look at sustainable development goal (SDG) 11 
on sustainable cities and communities and identifying factors that influence 
consumers of Fixed Broadband Internet users in jakarta. this research is 
quantitative with an unknown population. the sample consisted of 222 respondents 
of Fixed Broadband Internet users in jakarta. Data was collected through a 
questionnaire with a Likert scale of 1-5 (from strongly agree to strongly disagree). 
Hypothesis analysis was carried out using the Structural Equation Model with 
Smart PLS. The research results obtained eWOM has a significant effect on 
Consumer Satisfaction, Consumer Experience has a significant effect on Consumer 
Satisfaction, eWOM has a significant effect on Repurchase Intention, Consumer 
Experience has a significant effect on Repurchase Intention, Consumer Experience 
has a significant effect on Sustainability, Consumer Experience has a significant 
effect on Repurchase Intention through Consumer Satisfaction as mediation. 
Customer Satisfaction has a significant effect on Repurchase Intention. Repurchase 
Intention has a significant effect on Sustainability. 

Keywords: Consumer Experience, EWOM, Consumer Satisfaction, Repurchase 
Intention, Sustainability.  
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ABSTRAK 
 

Tujuan penelitian ini adalah untuk melihat sustainable development goals (SDG) 

11 tentang kota serta komunitas yang berkelanjutan dan mengidentifikasi faktor-

faktor yang mempengaruhi konsumen menggunakan kembali layanan Internet 
Fixed Broadband di Jakarta. Penelitian ini bersifat kuantitatif dengan populasi yang 

tidak diketahui pasti. Sampel terdiri dari 222 responden pengguna Internet Fixed 
Broadband di Jakarta. Data dikumpulkan melalui kuesioner dengan skala Likert 1-

5 (dari sangat setuju hingga sangat tidak setuju). Analisis hipotesis dilakukan 

menggunakan Structural Equation Model dengan Smart PLS. Hasil penelitian yang 

didapat eWOM berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, 

Pengalaman Konsumen berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, 

eWOM berpengaruh dan signifikan terhadap Niat Beli Kembali, Pengalaman 

Konsumen berpengaruh dan signifikan terhadap Niat Beli Kembali, Pengalaman 

Konsumen berpengaruh dan signifikan terhadap Sustainability, Pengalaman 

Konsumen berpengaruh dan signifikan terhadap Niat Beli Kembali dengan melalui 

Kepuasan Konsumen sebagai mediasi. Kepuasan Konsumen berpengaruh dan 

signifikan terhadap Niat Beli Kembali. Niat Beli Kembali berpengaruh dan 

signifikan terhadap Sustainability. 

Kata kunci: Pengalaman Konsumen, EWOM, Kepuasan, Niat Beli Kembali, 

Sustainability.   
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