PENGARUH BRAND EXPERIENCE, DAN BRAND IMAGE
TERHADAP REPURCHASE INTENTION DENGAN
CUSTOMER SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL MEDIASI
(STUDI PADA PRODUK CHATIME)

AYESHA VENANDA TRI ANDHINI
1705622124

Skripsi ini disusun sebagai salah satu persyaratan untuk memperoleh gelar
Sarjana Manajemen pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri

Jakarta

PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS NEGERI JAKARTA
2026



THE INFLUENCE OF BRAND EXPERIENCE AND BRAND
IMAGE ON REPURCHASE INTENTION WITH CUSTOMER
SATISFACTION AS A MEDIATING VARIABLE (STUDY ON

CHATIME PRODUCTS)

AYESHA VENANDA TRI ANDHINI
1705622124

Thesis is Written as One of the Requirements for Obtaining a Bachelor's Degree

in Management

UNDERGRADUATE MANAGEMENT STUDY PROGRAM
FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS
STATE UNIVERSITY OF JAKARTA
2026



LEMBAR PERSETUJUAN SIDANG SKRIPSI

KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN, RISET DAN

TEKNOLOGI

UNIVERSITAS NEGERI JAKARTA
FAKULTAS EKONOMI
Kampus Universitas Negeri Jakarta, Gedung M, Jalan Rawamangun Muka, Jakarta 13220
Telepon (021) 4721227, Fax: (021) 4706285, Surat Elektronik: fe@unj.ac.id
Laman: fe.unj.ac.id

SURAT PERSETUJUAN SIDANG SKRIPSI

Kami, yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama . Prof. Dr. Mohamad Rizan, M.M
NIP/NIDK : 1972066272006041001
Bertindak sebagai : Dosen Pembimbing I

Nama : Nofriska Krissanya, S.E., M.B.A
NIP/NIDK ¢ 199111022022032013

Bertindak sebagai : Dosen Pembimbing II

Memberikan persetujuan kepada mahasiswa di bawah ini:

Nama :  Ayesha Venanda Tri Andhini

No. Registrasi 1 1705622124

Program Studi : S1 Manajemen

Judul Skripsi . Pengaruh Brand Experience, dan Brand Image

Terhadap Repurchase Intention Dengan Customer
Satisfaction Sebagai Variabel Mediasi (Studi

pada produk Chatime)
untuk mengikuti Sidang Skripsi
Jakarta,
«——  Dosen Pembimbing II

)

a4 S ML Nofriska Krissdnya, S.E., M.B.A
066272006041001 NIP/NIDK. 199111022022032013

Mengetahui, /(’P/ or / 0’10—?‘(

Koord. Program §tudi S1 Manajemen

Dr. M. Edo Suryaw%Siregar, S.E., M.B.A.
NIP. 197201252002121002

Keterangan:
1. Formulir harus diketik
2. Tanda tangan harus asli

il



LEMBAR PENGESAHAN

LEMBAR PENGESAHAN TUGAS AKHIR
BENTUK : SKRIPSI

Nama Mahasiswa : Ayesha Venanda Tri Andhini

NIM : 1705622124

Program Studi/Fakultas : S1 Manajemen

Judul Penelitian : Pengaruh Brand Experience Dan Brand Image Terhadap

Repurchase Intention Dengan Customer Satisfaction
Sebagai Variabel Mediasi (Studi Pada Produk Chatime)

Ini telah dipertahankan dihadapan dewan penguji dan dinyatakan Lulus/ Fdak
tirts)* Ujian Tugas Akhir oleh Tim Penguji pada Tanggal 23 Juni 2026

Tim Penguji, /\

lAndi Muhammad Sadat, SE,
Ketua Sidang M.Si., Ph.D
NIP. 197412021200812001 & -

Dr. Ryna Parlyna, MBA ;
Penguji 1 NIP. 197701112008122003 KH&
Prima Andriani, S.E., M.Sc. P
Penguji 2 ﬂu——_
NIP. 199401072024062001 ——
Prof. Dr. Mohamad Rizan, S.E., 7
Pembimbing 1 IM.M

NIP. 197206272006041001

gl Nofriska Krissanya, S.E., M.B.X]
Pembimbing 2 NIP. 199111022022032013

el

Mengetahui

Koordinator Program Studi S1 Manajemen,

of/ DY Moflarnad Rizan, S.E., M.M Dr. M. Edo S. Siregar, SE, M.
, 197206272006041001 NIP. 197201252002121002

v



LEMBAR PERSETUJUAN PUBLIKASI

KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, SAINS DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS NEGERI JAKARTA
PERPUSTAKAAN DAN KEARSIPAN

Jalan Rawamangun Muka Jakarta 13220
Telepon/Faksimili: 021-4894221
Laman: lib.unj.ac.id

LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI
KARYA ILMIAH UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

Sebagai sivitas akademika Universitas Negeri Jakarta, yang bertanda tangan di bawah ini, saya:

Nama : Ayesha Venanda Tri Andhini

NIM 11705622124

Fakultas / Prodi : Ekonomi dan Bisnis / S1 Manajemen
Alamat e-mail : venandayesha75@gmail.com

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada Perpustakaan dan
Kearsipan Universitas Negeri Jakarta, Hak Bebas Royalti Non-Eksklusif atas karya ilmiah:

= Skripsi 3 Tesis [J Disertasi (3 Lain-lain ( )

yang berjudul :

Pengaruh Brand Experience Dan Brand Image Terhadap Repurchase Intention Dengan Customer
Satisfaction Sebagai Variabel Mediasi (Studi Pada Produk Chatime)

Dengan Hak Bebas Royalti Non-Ekslusif ini Perpustakaan dan Kearsipan Universitas Negeri
Jakarta berhak menyimpan, mengalih-mediakan, mengelolanya dalam bentuk pangkalan data
(database), mendistribusikannya, dan menampilkan/mempublikasikannya di internet atau media
lain secara fulltext untuk kepentingan akademis tanpa perlu meminta ijin dari saya selama tetap
mencantumkan nama saya sebagai penulis/pencipta dan atau penerbit yang bersangkutan.

Saya bersedia untuk menanggung secara pribadi, tanpa melibatkan pihak Perpustakaan Universitas
Negeri Jakarta, segala bentuk tuntutan hukum yang timbul atas pelanggaran Hak Cipta dalam
karya ilmiah saya ini.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya.

Jakarta, 30 Juli 2026
Penulis,

s

(Ayesha Venanda Tri
Andhini)



LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN

SURAT PERNYATAAN KEASLIAN KARYA

Nama Mahasiswa : Ayesha Venanda Tri Andhini

NIM : 1705622124

Program Studi : Manajemen

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis

Judul TA : Pengaruh Brand Experience Dan Brand Image Terhadap

Repurchase Intention Dengan Customer Satisfaction
Sebagai Variabel Mediasi (Studi Pada Produk Chatime)

Menyatakan bahwa Tugas Akhir ini beserta seluruh isinya adalah benar-benar karya
saya sendiri. Saya tidak melakukan penjiplakan atau pengutipan dengan cara-cara
yang tidak sesuai dengan etika ilmu yang berlaku dalam masyarakat keilmuan. Atas
pernyataan ini, saya siap menanggung risiko/sanksi apabila di kemudian hari
ditemukan adanya pelanggaran etika keilmuan atau ada klaim dari pihak lain
terhadap keaslian karya tulis ilmiah ini.

Jakarta, 30 Juli 2026
Y?g menyatakan,

1 W i

. ; TEH
7" 2 %
NA : $ :
(Ayeshia Venanda Tri Andhini)

NIM. 1705622124

Vi



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh brand experience dan brand image
terhadap repurchase intention dengan customer satisfaction sebagai variabel mediasi pada
produk Chatime. Hubungan antarvariabel mengacu berdasarkan Expectation
Confirmation Theory (ECT). Penelitian ini dilatarbelakangi oleh fenomena tetap
tingginya minat pembelian ulang konsumen di tengah adanya persepsi negatif terkait harga
dan penurunan indeks merek. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan
kuantitatif dengan metode survei daring kepada responden yang tinggal di Kota
Administratif Jakarta yang berusia minimal 17 tahun, dan telah melakukan pembelian
Chatime minimal dua kali dalam tiga bulan terakhir. Metode pengambilan sampel yang
digunakan adalah purposive sampling dengan jumlah responden sebanyak 223 orang. Data
yang dikumpulkan kemudian dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling
(SEM) dengan bantuan program AMOS versi 29. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
brand experience dan brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction. Selanjutnya, brand image dan customer satisfaction berpengaruh positif dan
signifikan terhadap repurchase intention. Namun, brand experience tidak berpengaruh
signifikan terhadap repurchase intention. Selain itu, customer satisfaction terbukti mampu
memediasi pengaruh brand experience dan brand image terhadap repurchase intention.
Temuan ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki peran penting sebagai
variabel yang menjembatani hubungan antara pengalaman dan citra merek dengan niat
pembelian ulang.

Kata Kunci: brand experience, brand image, customer satisfaction, repurchase
intention
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of brand experience and brand image on
repurchase intention, with customer satisfaction serving as a mediating variable, in the
context of Chatime products. The relationships among the variables are explained based
on the Expectation Confirmation Theory (ECT). The study was motivated by the
phenomenon of consistently high consumer repurchase intention despite negative
perceptions regarding pricing and a decline in brand index performance. A quantitative
research approach was employed using an online survey administered to respondents
residing in the Administrative City of Jakarta, aged at least 17 years, who had purchased
Chatime at least twice within the last three months. Purposive sampling was used to select
the respondents, resulting in a total sample of 223 participants. The collected data were
analyzed using Structural Equation Modeling (SEM) with AMOS version 29. The results
indicate that brand experience and brand image have a positive and significant effect on
customer satisfaction. Furthermore, brand image and customer satisfaction positively and
significantly influence repurchase intention. However, brand experience does not have a
significant direct effect on repurchase intention. In addition, customer satisfaction is
proven to mediate the effects of brand experience and brand image on repurchase
intention. These findings highlight the important role of customer satisfaction as a
mediating variable that bridges the relationship between brand experience, brand image,
and repurchase intention.

Kata Kunci: brand experience, brand image, customer satisfaction, repurchase
intention
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