HALAMAN MOTTO

“Only you can change your life. Nobody else can do it for you”
Orang lain gak akan bisa paham struggle dan masa sulitnya kita yang mereka
Ingin tau hanya bagian succes stories. Berjuanglah untuk diri sendiri walaupun
gak ada yang tepuk tangan. Kelak diri kita di masa depan akan sangat bangga

dengan apa yang kita perjuangkan hari ini, tetap berjuang ya.

“Dunia perkuliahan tidak seindah cerita-cerita di wattpad”

“Now I finally found my wings I let go of everything decided to follow | was born

to be, I'm waking up in my dream”
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ABSTRAKSI

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh customer experience dan
kualitas layanan terhadap niat beli ulang dengan kepuasan konsumen sebagai
variabel mediasi. Responden pada penelitian ini adalah konsumen Toserba Jadi
Baru Kebumen berjumlah 110 orang. Penelitian ini menggunakan metode analisis
deskriptif dan statistika dengan bantuan program SPSS 25. Analisis statistik yang
digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas dan analisis jalur.
Hasil penelitian ini menunjukan bahwa customer experience secara langsung
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan niat beli ulang, kualitas layanan
secara langsung berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, kualitas layanan tidak
berpengaruh terhadap niat beli ulang. Kepuasan konsumen memediasi hubungan
customer experience dan kualitas layanan terhadap niat beli ulang pada konsumen
Toserba Jadi Baru Kebumen.

Kata kunci: customer experience, kualitas layanan, kepuasan konsumen, niat beli
ulang
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ABSTRACT

The aim of this research is the influence of customer experience and service quality
on repurchase intentions and consumer satisfaction as mediating variables. The
respondents in this research were 110 consumers of the Jadi Baru Kebumen
Department Store. This research uses descriptive and statistical analysis methods
with the help of the SPSS 25 program. The statistical analysis used in this research
is validity testing, reliability testing and path analysis. The results of this research
show that customer experience partially influences consumer satisfaction and
repurchase intention, service quality partially influences consumer satisfaction,
service quality has no effect on repurchase intention. Consumer satisfaction
mediates the relationship between customer experience and service quality on
repurchase intentions among Jadi Baru Kebumen Department Store consumers.

Keywords: customer experience, service quality, consumer satisfaction, repurchase
intention
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