PENGARUH PERCEIVED PRICE
DAN CUSTOMER EXPERIENCE TERHADAP
MINAT BELI ULANG DENGAN KEPUASAN PELANGGAN
SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PADA PELANGGAN
MIXUE DI SURABAYA

SKRIPSI

Oleh
ANINDITA FITRIA ANGGRAENI
NIM: 08020320028

b

UIN SUNAN AMPEL
S URABAYA

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN AMPEL SURABAYA
2024



PERNYATAAN ORISINALITAS SKRIPSI

Saya, Anindita Fitria Anggracni, 08020320028, menyatakan bahwa:

1.

[3%]

Skripsi saya ini adalah asli dan benar-benar hasil karya saya sendiri, dan bukan
hasil karya orang lain dengan mengatasnamakan saya, serta bukan merupakan
hasil peniruan atau penjiplakan (p/agiarism) dari karya orang lain. Skripsi ini
belum pernah diajukan untuk mendapatkan gelar akademik baik di UIN Sunan
Ampel Surabaya, maupun di perguruan tinggi lainnya.

Di dalam skripsi ini tidak terdapat karya atau pendapat yang telah ditulis atau
dipublikasikan orang lain, kecuali secara tertulis dengan jelas dicantumkan

sebagai acuan dengan disebutkan nama pengarang dan dicantumkan dalam

daftar Pustaka.

. Pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya, dan apabila dikemudian hari

terdapat penyimpangan dan ketidakbenaran dalam pernyataan ini, maka saya
bersedia menerima sanksi akademik berupa pencabutan gelar yang telah
diperoleh karena karya tulis skripsi ini, serta sanksi-sanksi lainnya sesuai
dengan norma dan peraturan yang berlaku di UIN Sunan Ampel Surabaya.

Surabaya, 05 Februari 2023

Anindita Fitria Anggraeni
NIM. 08020320028

il



PERSETUJUAN PEMBIMBING

Surabaya, 05 Februari 2023

Skripsi telah selesai dan siap untuk diuji

Dosen Pembimbing,

Riska Agustin, S.Si., M.SM
NIP. 199308172020122024

il



LEMBAR PENGESAHAN

PENGARUH PERCEIVED PRICE DAN CUSTOMER EXPERIENCE
TERHADAP MINAT BELI ULANG DENGAN KEPUASAN
PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PADA
PELANGGAN MIXUE DI SURABAYA

Oleh
Anindita Fitria Anggraeni
NIM: 08020320028

Telah dipertahankan di depan Dewan Penguji pada tanggal 01 Maret 2024 dan dinyatakan
memenuhi syarat untuk diterima

Susunan Dewan Penguji Tanda Tangan

1. Riska Agustin, S.5i., M.SM
NIP. 199308172020122024
(Penguji 1)

2. Rahma Ulfa Maghfiroh, S.E., M.M
NIP. 198612132019032009

(Penguji 2)
3. Deasy Tantriana, M.M

NIP. 198312282011012009
(Penguji 3)

4. Riska Ayu Setiawati, S.E., M.SM
NIP. 199305032019032020
(Penguji 4)

NIP. 197005142000031001,,

v



KEMENTERIAN AGAMA
Gln J UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN AMPEL SURABAYA

PERPUSTAKAAN
R N J1. Jend. A. Yani 117 Surabaya 60237 Telp. 031-8431972 Fax.031-8413300
.!:J lg SFP D{Ag‘ ﬁMs llk E-Mail: perpus@uinsby.ac.id

LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI
IKARYA ILMIAH UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

Sebagai sivitas akademika UIN Sunan Ampel Surabaya, yang bertanda tangan di bawah ini, saya:

Nama : ANINDITA FITRIA ANGGRAENI
NIM : 08020320028

Fakultas/Jurusan  : EKONOMI DAN BISNIS ISLAM/MANAJEMEN
E-mail address  : fitdadita45@gmail.com

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada Perpustakaan
UIN Sunan Ampel Surabaya, Hak Bebas Royalt Non-Eksklusif atas karya ilmiah :
[¥] Skripsi O3 Tesis CJ Desertasi s (5108 1 O RO— )

yang berjudul :
PENGARUH PERCEIVED PRICE DAN CUSTOMER EXPERIENCE TERHADAP

MINAT BELI ULANG DENGAN KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI

VARIABEL INTERVENING PADA PELANGGAN MIXUE DI SURABAYA

beserta perangkat yang dipetlukan (bila ada). Dengan Hak Bebas Royalt Non-Ekslusif ini
Perpustakaan UIN Sunan Ampel Surabaya berhak menyimpan, mengalih-media/format-kan,
mengelolanya  dalam  bentuk  pangkalan dara  (database), mendistdbusikannya, dan
menampilkan/mempublikasikannya di Internet atau media lain secara fulltext untuk kepentingan
akademis tanpa perlu meminta ijin dad saya selama tetap mencantumkan nama saya sebagai
penulis/pencipta dan atau penerbit yang bersangkutan.

Saya bersedia untuk menanggung secara pribadi, tanpa melibatkan pihak Perpustakaan UIN
Sunan Ampel Surabaya, segala bentuk tuntutan hukum yang timbul atas pelanggaran Hak Cipta
dalam karya ilmiah saya ini.

Demikian pernyataan ini yang saya buat dengan sebenarnya.

Surabaya, 01 Maret 2024

Penulis

(Anindita Fitria Anggraeni )



ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk melihat bagaimana hubungan variabel
perceived price dan customer experience dapat memberikan pengaruh minat beli
ulang melalui kepuasan pelanggan. Informasi terkait harga produk dapat membantu
konsumen sebelum memutuskan untuk membeli sebuah produk. Apabila informasi
harga tersebut memiliki kesesuaian dengan apa yang diharapkan konsumen, maka
konsumen dapat membeli produk tersebut. Pengalaman baik yang diperoleh
konsumen dapat membuat perusahaan mempertahankan konsumen tersebut. Harga
produk yang memiliki kesesuaian dengan harapan yang telah dibentuk oleh konsumen
serta pengalaman pelanggan yang baik dapat menumbuhkan kepuasan pelanggan,
sehingga dapat menumbuhkan minat untuk melakukan pembelian secara berulang
terhadap produk tersebut.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode kuantitatif, dimana
metode ini dilakukan untuk menganalisis data dan menguji sampel yang bertujuan
untuk menguji hubungan variabel pada hipotesis penelitian. Penelitian ini
menggunakan teknik survei melalui penyebaran kuesioner. Studi ini menggunakan
skala likert lima poin untuk mengukur jawaban responden. Objek penelitian yang
digunakan yaitu konsumen Mixue di Kota Surabaya. Sampel dalam penelitian ini
sebanyak 162 responden yang ditentukan melalui teknik non-probability sampling.
Peneliti menganalisis hipotesis penelitian menggunakan SEM-PLS melalui program
SmartPLS versi 4.0 untuk menguji instrumen dan hipotesis.

Hasil wuji hipotesis menunjukkan bahwa, perceived price memberikan
pengaruh terhadap minat beli ulang konsumen Mixue di Kota Surabaya. Pengalaman
pelanggan tidak memberikan pengaruh terhadap minat beli ulang konsumen Mixue di
Kota Surabaya. Kepuasan pelanggan memberikan pengaruh terhadap minat beli ulang
konsumen Mixue di Kota Surabaya. persepsi harga memberikan pengaruh terhadap
kepuasan konsumen Mixue di Kota Surabaya. Pengalaman pelanggan memberikan
pengaruh terhadap kepuasan konsumen Mixue di Kota Surabaya. Variabel kepuasan
pelanggan dapat berperan sebagai variabel mediasi hubungan antara persepsi harga
dan pengalaman pelanggan terhadap minat beli ulang konsumen Mixue di Kota
Surabaya.

Peneliti menyarankan agar perusahaan dapat lebih memahami situasi pasar
untuk mengetahui kebutuhan konsumen. Mixue dapat meningkatkan kualitas
pelayanan agar lebih maksimal, selain itu suasana toko yang nyaman serta fasilitas
yang memadai dapat menjadi penunjang konsumen merasakan kepuasan sehingga
memutuskan untuk melakukan pembelian ulang. Mixue juga dapat memperkuat
strategi melalui promosi dengan memanfaatkan media sosial agar lebih luas dalam
menjangkau konsumen.

Kata kunci: Persepsi Harga, Pengalaman Pelanggan, Minat Beli Ulang,
Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

The aim of this research is to see how the relationship between perceived price
and customer experience variables can influence repurchase interest through customer
satisfaction. Information related to product prices can help consumers before deciding
to buy a product. If the price information is in line with what consumers expect, then
consumers can buy the product. The good experience obtained by consumers can
make the company retain these consumers. Product prices that are in line with the
expectations that have been formed by consumers and good customer experience can
increase customer satisfaction, thereby increasing interest in making repeat purchases
of the product.

The method used in this research is a quantitative method, where this method
is used to analyze data and test samples with the aim of testing the relationship of
variables to the research hypothesis. This research uses survey techniques by
distributing questionnaires. This study uses a five-point Likert scale to measure
respondents' answers. The research object used is Mixue consumers in the city of
Surabaya. The sample in this study was 162 respondents who were determined using
non-probability sampling techniques. Researchers analyzed research hypotheses using
SEM-PLS through the SmartPLS version 4.0 program to test instruments and
hypotheses.

The results of the hypothesis test show that perceived price has an influence
on the repurchase interest of Mixue consumers in the city of Surabaya. Customer
experience has no influence on repurchase interest among Mixue consumers in the
city of Surabaya. Customer satisfaction influences Mixue consumers' repurchase
interest in the city of Surabaya. Price perception has an influence on Mixue consumer
satisfaction in the city of Surabaya. Customer experience has an influence on Mixue
consumer satisfaction in the city of Surabaya. The customer satisfaction variable can
act as a mediating variable in the relationship between price perception and customer
experience on the repurchase intention of Mixue consumers in the city of Surabaya.

Researchers suggest that companies can be better understand the market
situation to find out consumer needs. Mixue can improve the quality of service so that
it is macimized. Apart from that, a comfortable store atmosphere and adequate
facilities can support consumers to feel satisfaction so they decide to make repeat
purchases. Mixue can also strengthen its strategy through promotions by utilizing
social media to reach consumers more widely.

Keywords: Perceived Price, Customer Experience, Repurchase Intention,
Customer Satisfaction
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