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ABSTRAK 

 

TITIT MAULADDAWIL, 19042010151, Pengaruh Experiental Marketing 

dan Kualitas Layanan Terhadap Minat Pembelian Ulang Melalui Kepuasan 

Pelanggan Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada Pengguna Aplikasi 

Lazada Di Surabaya) 

Teknologi semakin berkembang membuat perubahan kehidupan manusia 

menuju ke arah serba digital. Dengan meningkatnya pengguna E-Commerce 

masing-masing aplikasi jual beli online berlomba-lomba dalam memberikan 

penawaran keunggulan yang dimilikinya. Oleh karena itu aplikasi Lazada harus 

bisa memberikan pengalaman positif dan kualitas layanan yang baik agar pengguna 

puas serta melakukan pembelian ulang.  Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

adanya pengaruh experiental marketing dan kualitas layanan terhadap minat 

pembelian ulang melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. 

Populasi penelitian ini adalah pengguna aplikasi Lazada di Kota Surabaya yang 

telah melakukan transaksi jual/beli lebih dari 2 kali. Jenis penelitian ini adalah 

penelitian kuantitatif dengan jumlah sample sebanyak 100 responden dengan 

menggunakan metode pengambilan sampel non probability sampling serta teknik 

pengambilan sampel yaitu purposive sampling. Teknik analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini menggunakan Partial Least Square. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa experiental marketing memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Experiental 

marketing memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap minat pembelian 

ulang. Kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Kualitas layanan memiliki pengaruh positif tetapi tidak 

signifikan terhadap minat pembelian ulang. Kepuasan pelanggan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap minat pembelian ulang. Experiental 

marketing memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap minat pembelian 

ulang melalui kepuasan pelanggan. Kualitas layanan memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap minat pembelian ulang melalui kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci: Experiental Marketing, Kualitas Layanan, Minat Pembelian Ulang, 

Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

TITIT MAULADDAWIL, 19042010151, The Effect of Experiential Marketing 

and Service Quality on Repurchase Intentions Through Customer Satisfaction 

as Intervening Variables ( Study on Lazada Application Users in Surabaya) 

Technology is increasingly developing to make changes in human life 

towards an all-digital direction. With the increasing number of E-Commerce users, 

each online buying and selling application is competing to offer its advantages. 

Therefore the Lazada application must be able to provide a positive experience and 

good service quality so that users are satisfied and make repeat purchases. This 

study aims to analyze the effect of experiential marketing and service quality on 

repurchase intention through customer satisfaction as an intervention variable. The 

population of this study are users of the Lazada application in the city of Surabaya 

who have made buying/selling transactions more than 2 times. This type of research 

is a quantitative study with a total sample of 100 respondents using the non-

probability sampling method and the sampling technique, namely purposive 

sampling. The data analysis technique used in this study uses Partial Least Square. 

The results of this study indicate that experiential marketing has a positive 

and significant influence on customer satisfaction. Experiential marketing has a 

positive and significant influence on repurchase intention. Service quality has a 

positive and significant influence on customer satisfaction. Service quality has a 

positive but not significant effect on repurchase intention. Customer satisfaction 

has a positive and significant influence on repurchase intention. Experiential 

marketing has a positive and significant influence on repurchase intention through 

customer satisfaction. Service quality has a significant positive effect on repurchase 

intention through customer satisfaction. 

Keywords: Experiential Marketing, Service Quality, Repurchase Intention, 

Customer Satisfaction 


