
i 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Pengaruh Brand Image dan Service Quality 

terhadap Repurchase Intention melalui Customer 

Value sebagai Variabel Intervening 
 

          (Studi pada Pengguna Jasa Bus PT Pahala Kencana Cabang 

Kudus Jurusan Kudus-Jakarta Kelas Eksekutif) 
 
 

SKRIPSI 

 

 
 

Disusun Untuk Memenuhi Persyaratan Menyelesaikan 
 

Pendidikan Strata 1 
 

Departemen Administrasi Bisnis Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 
 

Universitas Diponegoro 

 

 

 

Penyusun 

 

Dony Eka Prasetya 

14020215120057 
 

 

 

DEPARTEMEN ADMINISTRASI BISNIS 
 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK 
 

UNIVERSITAS DIPONEGORO 
 

SEMARANG 
 

2020 



ii 
 

SURAT PERNYATAAN 
KEASLIAN KARYA ILMIAH (SKRIPSI/TA*) 

 
Saya yang bertanda tangan dibawah ini : 

1. Nama Lengkap : Dony Eka Prasetya 

2. Nomor Induk Mahasiswa : 14020215120057 

3. Tempat / Tanggal Lahir : Kudus, 14 Januari 1997 

4. Departemen / Program Studi :  Administrasi Bisnis 

5. Alamat : Mlatinorowito Rt 04/07, Kec. Kota, Kab.  

     Kudus, Jawa Tengah   
 

Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa karya ilmiah (Skripsi / TA) yang saya 
tulis berjudul :Pengaruh Brand Image Dan Service Quality Terhadap Repurchase 
Intention Dengan Customer Value Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada 
Pengguna Jasa Bus PT Pahala Kencana Cabang Kudus Jurusan Kudus-Jakarta 
Kelas Eksekutif) 
 
Adalah benar-benar Hasil Karya Ilmiah Tulisan Saya Sendiri, bukan hasil karya 
ilmiah orang lain dan juga tidak mengandung plagiasi dari sumber informasi 
lainnya. Hal ini diperkuat dengan hasil uji kemiripan Turnitin yang kurang dari 20 
%. Apabila dikemudian hari ternyata karya ilmiah yang saya tulis itu terbukti bukan 
hasil karya ilmiah saya sendiri atau hasil plagiasi karya orang lain, maka saya 
sanggup menerima sanksi berupa pembatalan hasil karya ilmiah saya dengan 
seluruh implikasinya, sebagai akibat kecurangan yang saya lakukan. 
Demikianlah surat pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya dan 
dengan penuh kesadaran serta tanggung jawab. 
 

         Semarang, 28 November 2020 
Mengetahui, 
 
Dosen Pembimbing Pembuat Pernyataan,  
 
 
 

 

Prof. Dr. Naili Farida, M.Si.     Dony Eka Prasetya 
 

NIP. 196204121989022001     NIM 14020215120057        
Ketua Program Studi 

 

 

 

 

Dr. Reni Shinta Dewi, S.Sos, M.Si. 

NIP. 197603302003122001 
 
 

*) Lampirkan dokumen hasil uji Turnitin yang menunjukkan uji kemiripan <20% 



 

KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN 

UNIVERSITAS DIPONEGORO 
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU 

POLITIK 

Jalan Prof. Sudarto, S.H.  
Tembalang Semarang KodePos 50275 

Tel./Faks. (024) 74605407  
www.fisip.undip.ac.id │email: 

fisip[at]undip.ac.id  

http://www.undip.ac.id/


iii 
 

Lampiran Hasil Uji Turnitin 

 

 

  



iv 
 

 

 

Dinyatakan sah sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan pendidikan Strata I 

pada Departemen Administrasi Bisnis Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

Universitas Diponegoro 

 
Semarang, 8 Desember 2020 

 

Dekan        Wakli Dekan 1 

 

 

  

 

  HALAMAN PENGESAHAN 

Judul Skripsi : Pengaruh Brand Image  Dan Service Quality Terhadap 

  Repurchase Intention Dengan Customer Value Sebagai 

  Variabel Intervening (Studi Pada Pengguna Jasa Bus PT 

  

Pahala Kencana Cabang Kudus jurusan Kudus-Jakarta 

Kelas Eksekutif) 

Nama Penyusun : Dony Eka Prasetya 

Departemen : Administrasi Bisnis 

Dr. Drs. Hardi Warsono, M.T.P. Dr. Drs. Teguh Yuwono, M.Pol. Admin 

 NIP. 19640827.199001.1.001 NIP. 19690822.199403.1.003  

Dosen Pembimbing   

 

 

 

1. Prof.  Dr. Naili Farida, M.Si. (........................................................ ) 

Dosen Penguji 

 

 

1. Drs. Wahyu Hidayat, M.Si. (......................................................... ) 

2. Drs. Handojo Djoko Waloejo, M.Si. (......................................................... ) 

3. Prof.  Dr. Naili Farida, M.Si. (......................................................... ) 



v 
 

MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 

 

“Sesuatu terlihat tidak mungkin sampai semuanya selesai” (Nelson Mandela) 

 

“Beri nilai dari usahanya jangan dari hasilnya.  

Baru kita bisa menilai kehidupan” (Albert Einstein) 

 

“Jangan batasi tantanganmu. Tapi tantanglah keterbatasanmu” (anonim) 
 
 
 

 

Puji syukur kehadirat Allah Swt. skripsi ini saya persembahkan untuk : 

 

1. Bapak Kamadi dan Ibu Suparmi, orang tua tercinta saya yang selalu 

memberikan dukungan dan doa terbaik. 
 

2. Faris Nizar Zulmi, adik terkasih saya yang selalu memberi semangat terhadap 

saya.  
 

3. Sahabat sejati saya, Muh Rizky, Denny,  Baariq, Iqbal, Irzaldi, Faizul terima 

kasih selalu mendukung dan mendoakan. 
 

4. Teman terkasih, Rembranto, Nur Cahyo. Terima kasih telah memberi bantuan 

serta dukungan. 
 

5. Seluruh dosen Administrasi Bisnis dan teman-teman Administrasi Bisnis 

angkatan 2015. 
 

6. Semua teman-teman terdekat yang tidak dapat disebutkan satu persatu, terima 

kasih atas bantuan dan dukungannya selama ini. 

7. Prof. Dr. Dra. Naili Farida M.Si. , Dr. Hartuti Purnaweni MPA, Dra.  Sri 

Suryoko M.Si., Bulan Prabawani  S.Sos., M.M., Ph.D., Drs. Handojo Djoko 

Waloejo M.Si, Drs. Wahyu Hidayat  M.Si., Widayanto S.Sos., M.Si. , 

terimakasih atas doa, bantuan, dukungan serta kesempatan belajar langsung  

  



vi 
 

Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Layanan terhadap Keputusan 

Pembelian Ulang melalui Nilai Pelanggan sebagai Variabel Intervening 

(Studi pada Pengguna Jasa Bus PT Pahala Kencana Cabang Kudus  

Jurusan Kudus-Jakarta Kelas Eksekutif) 

 

ABSTRAK 
 

 

Penjualan tiket bus Pahala Kencana cabang Kudus setiap tahunnya mengalami 

fluktuasi. Naik turunnya (fluktuasi) penjualan tiket tersebut dipengaruhi oleh 

beberapa faktor salah satunya kualitas pelayanan bagi penumpang, pemindahan 

lokasi garasi pool dan lain-lain. Sebagai salah satu pelopor jasa transportasi bus, 

Pahala Kencana menjadi pilihan konsumen dibuktikan dengan masih tetap eksis 

beroperasi , selain itu lokasi garasi pool strategis, informasi tiket bus mudah, 

fasilitas armada bus baru menjadi alasan konsumen untuk memilih menggunakan 

jasa transportasi bus Pahala Kencana sehingga nilai dari pelanggan akan baik dan 

tetap setia menggunakan kembali jasa transportasi bus Pahala Kencana . Tujuan 

penelitian ini untuk mengetahui pengaruh citra merek dan kualitas layanan terhadap 

keputusan pembelian ulang melalui nilai pelanggan. Jumlah sampel yaitu 100 

responden dengan teknik pengambilan sampel menggunakan teknik purposive 

sampling. Tipe penelitian ini adalah explanatory research. Penelitian ini 

menggunakan alat bantu software SmartPLS 3.2.8 for Windows. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian ulang, kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian ulang. Selain itu, citra merek berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap nilai pelanggan serta kualitas layanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap nilai pelanggan. Saran bagi perusahaan untuk 

meningkatkan kualitas layanan, menjaga kebersihan armada bus dan mengevaluasi 

nilai pelanggan serta mengikuti trend mengenai desain interior dan eksterior, 

mengadakan pelatihan teknis bagi pegawai yang dapat meningkatkan kualitas 

layanan dan mendapat penilaian yang baik dari pelanggan sehingga berpengaruh 

terhadap citra merek serta meningkatkan keinginan pelanggan untuk setia 

menggunakan kembali jasa transportasi bus Pahala Kencana. 

 
 

Kata kunci: Citra Merek, Kualitas Layanan, Nilai Pelanggan, dan Keputusan 
Pembelian Ulang. 
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The Effect of Brand Image and Service Quality on  

Repurchase Intention through Customer Value as an Intervening Variable 
 

(Study at bus service user of PT Pahala Kencana Kudus Regency, 

Kudus-Jakarta Executive Class) 
 
 

 

ABSTRACT 
 

 

The sales of Pahala Kencana bus tickets for the Kudus branch have fluctuated every 

year. The ups and downs (fluctuations) of ticket sales are influenced by several 

factors, one of which is the quality of service for passengers, moving the location 

of the pool garage and others. As one of the pioneers of bus transportation services, 

Pahala Kencana has become a consumer choice as evidenced by still operating, 

besides strategic pool garage locations, easy bus ticket information, new bus fleet 

facilities are reasons for consumers to choose to use Pahala Kencana bus 

transportation services so that the value of customers will be good and remain loyal 

to reuse Pahala Kencana bus transportation services. The purpose of this study was 

to determine the effect of brand image and service quality on repurchase decisions 

through customer value. The number of samples is 100 respondents with the 

sampling technique using purposive sampling technique. This type of research is 

explanatory research. This research uses SmartPLS 3.2.8 for Windows software 

tools. The results showed that brand image had a positive and significant effect on 

repurchase decisions, service quality had a positive and significant effect on 

repurchase decisions. In addition, brand image has a positive and significant effect 

on customer value and service quality has a positive and significant effect on 

customer value. Suggestions for companies to improve service quality, keep bus 

fleets clean and evaluate customer value and follow trends regarding interior and 

exterior design, hold technical training for employees who can improve service 

quality and get good reviews from customers so that it affects the brand image and 

increases desire customers to faithfully reuse Pahala Kencana bus transportation 

services. 

 
Keywords: Brand Image, Service Quality, Customer Value, and Repurchase 
Intention. 
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