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MOTTO
“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya.
Dia mendapat (pahala) dari (kebijakan) yang dikerjakannya dan mendapat (siksa)
dari (kejahatan) yang diperbuatnya.”
(Q.S Al-Bagarah : 286)
“Maka sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan
Sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan.”
(Q.S Al-Insyirah, 94: 5-6)
“Jika kamu berbuat baik kepada orang lain (berarti) kamu berbuat baik pada
dirimu sendiri”
(Q.S Al-Isra: 7)

“Selalu ada harga dalam sebuah proses. Nikmati saja lelah-lelah itu. Lebarkan lagi
Rasa sabar itu. Semua yang kau investasikan untuk menjadikan dirimu serupa yang
kau impikan, mungkin tidak akan selalu berjalan lancar. Tapi gelombang-
gelombang itu yang bisa kau ceritakan.”

(Boy Candra)

“god have perfect timing, never early, never late. It takes a little patience and it
takes a lot of faith, but it’s worth the wait.”

“Orang lain gak akan paham struggle dan masa sulitnya kita, yang mereka ingin tahu hanya
bagian succes stroriesnya saja. Jadi berjuanglah untuk diri sendiri meskipun gak akan ada
yang tepuk tangan. Kelak diri kita di masa depan akan sangat bangga dengan apa yang kita
perjuangkan hari ini.

Jadi tetap berjuang ya.”
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untuk kehidupan penulis, memberikan tempat yang nyaman, menjadi tulang punggung
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3. Pintu surgaku, Ibunda Diyanti, yang tidak henti-hentinya memberikan kasih sayang
dengan penuh cinta, perhatian dan selalu memberikan motivasi serta do’a hingga
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Skripsi ini tidak akan berjalan lancar tanpa ridha dari kedua orang tua peneliti.
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PENGARUH CUSTOMER EXPERIENCE, TRUST, BRAND IMAGE DAN
WORD OF MOUTH TERHADAP MINAT BELI ULANG
(Studi pada Pelanggan Ella Skincare di Purwokerto)

Fillialda az zahra! , Herni Justiana Astuti?
Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis, Universitas
Muhammadiyah Purwokerto
E-mail : fillialdaazzahra@gmail.com ! herni99@amail.com 2

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel independent customer
experience, trust, brand image dan word of mouth terhadap variabel dependen minat
beli ulang pada pelanggan Ella Skincare Purwokerto. Populasi dalam penelitian ini
adalah pelanggan yang sudah pernah bertransaksi atau melakukan pembelian di Ella
Skincare Purwokerto, dengan jumlah sampel 100 responden. Teknik pengempulan
data yang digunakan dalam penelitian ini adalah statistik deskriptif , uji instrumen
(uji validitas, uji reliabilitas), uji asumsi Klasik (uji —normalitas, uji
multikolineartitas, uji heteroskedastisitas), uji kelayakan model (uji koefisien
determinan R2, uji F, analisis regresi berganda, uji hipotesis (uji t). Hasil analisis
menujukan variabel (x4) word of mouth berpengaruh positif signifikan terhadap
minat beli ulang, namun (x1) customer experience, (x2) trust , (x3) brandimage
tidak berpengaruh terhadap minat beli ulang.

Kata Kunci : Customer Experience, Trust, Brand Image, Word Of Mouth dan
Minat Beli Ulang
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THE INFLUENCE OF CUSTOMER EXPERIENCE, TRUST, BRAND
IMAGE AND WORD OF MOUTH ON REPURCHASE INTEREST
(Study of Ella Skincare Customers in Purwokerto)

Fillialda az zahra! , Herni Justiana Astuti 2
Management, Economics and Business Study Program, Muhammadiyah
University, Faculty of Purwokerto
E-mail : fillialdaazzahra@gmail.com * herni99@amail.com 2

ABSTRACT

This research aims to determine the influence of the independent variables
customer experience, trust, brand image and word of mouth on the dependent
variable repurchase interest among Ella Skincare Purwokerto customers. The
population in this research are customers who have made transactions or made
purchases at Ella Skincare Purwokerto, with a sample size of 100 respondents. The
data collection techniques used in this research are descriptive statistics,
Iinstrument tests (validity test, reliability test), classical assumption tests (normality
test, multicollinearity test, heteroscedasticity test), model feasibility tests (R2
determinant coefficient test, F test, regression analysis multiple, hypothesis testing
(t test). The results of the analysis show that the variable (x4) word of mouth has a
significant positive effect on repurchase interest, how ever (x1) customer
experience, (x2) trust, (x3) brand image has no effect on repurchase interest .

Keywords: Customer Experience, Trust, Brand Image, Word of Mouth and
Repurchase Intentio
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