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ABSTRAK

Bibit Kurnianingsih. NIM. 14030120410014. Pengaruh Perceived Value, Trust,
dan Kualitas Layanan terhadap Pembelian Ulang melalui Nilai Pelanggan
sebagai Variable Intervening (Studi pada Banaran Coffee & Art CoWorking
Space Kota Semarang). Program Studi Administrasi Bisnis, Fakultas IImu Sosial
dan Politik, Universitas Diponegoro. Pembimbing 1: Prof. Dr. Dra. Naili Farida,
M.Si; Pembimbing 2: Dr. Reni Shinta Dewi, S.Sos, M.Si

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menyelidiki bagaimana Pembelian Ulang
melalui Nilai Pelanggan dipengaruhi oleh Nilai yang Dipersepsikan, Kepercayaan,
dan Kualitas Layanan. Pendekatan penelitian eksplanatori digunakan dengan
pendekatan kuantitatif dalam penelitian ini. Metode pengumpulan data dalam
penelitian ini menggunakan kuesioner dengan lima pilihan jawaban. Seratus
sampel digunakan dalam penelitian ini, khususnya dari pelanggan Banaran Coffee
& Art CoWorking Space di Kota Semarang. Penelitian ini menggunakan
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) sebagai pendekatan analisis.
Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa nilai yang dirasakan, kepercayaan,
dan kualitas layanan memiliki dampak yang besar terhadap nilai pelanggan. Nilai
yang dirasakan, kepercayaan, kualitas layanan, dan nilai pelanggan semuanya
memiliki dampak yang kuat pada pembelian ulang. Lebih lanjut, nilai pelanggan
dapat memediasi hubungan antara perceived value, trust, dan kualitas layanan
dalam pembelian ulang. Temuan penelitian ini dapat digunakan sebagai sumber
daya bagi manajemen untuk merancang strategi pemasaran, khususnya di Banaran
Coffee & Art CoWorking Space Kota Semarang. Peneliti selanjutnya sebaiknya
menambah jumlah sampel yang digunakan untuk mendapatkan penilaian yang
lebih komprehensif terhadap variabel penelitian. Selain itu, penelitian ini
menggunakan metode pengolahan data SPSS, mungkin kedepannya dapat
menggunakan PLS dan alat pengolahan data lainnya.

Kata Kunci: Perceived Value, Trust, Kualitas Layanan, Nilai Pelanggan,
Pembelian Ulang, Perilaku Konsumen



ABSTRACT

The Effect of Perceived Value, Trust and Service Quality on Repurchase through
Customer Value As An Intervening Variable (Study at Banaran Coffee & Art Co
Working Space Semarang). Bibit Kurnianingsih. NIM: 14030120410014. Master
of Business Administration Study Program, Faculty of Social and Political
Sciences, Diponegoro University. Supervisor 1: Prof. Dr. Dra. Naili Farida,
M.Si; Supervisor 2: Dr. Reni Shinta Dewi, S. Sos, M. Si

The purpose of this study is to investigate how Repurchase through Customer
Value is impacted by Perceived Value, Trust, and Service Quality. Explanatory
research approaches are used with a quantitative approach in this study. This
study's method of gathering data involved using a questionnaire with five possible
answers. One hundred samples were used in this investigation, specifically from
patrons of the Banaran Coffee & Art CoWorking Space in Semarang City. The
research employed the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) as its
analysis approach. The findings of this study show that perceived value, trust, and
service quality all have a substantial impact on customer value. Perceived value,
trust, service quality, and customer value all have a strong impact on repeat
purchases. Furthermore, customer value can moderate the relationship between
perceived value, trust, and service quality in repeat purchases. The findings of
this study can be used as a resource for management to design marketing
strategies, particularly at Banaran Coffee & Art CoWorking Space Semarang
City. Future researchers should increase the number of samples used to obtain a
more comprehensive assessment of the research variables. Furthermore, this
study employs SPSS data processing methods; perhaps in the future, PLS and
other data processing tools will be used.

Keywords: Consumer Behavior, Customer Value, Perceived Value, Repurchase,
Service Quality, Trust
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