PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN PERCEIVED
VALUE TERHADAP NIAT PEMBELIAN ULANG KONSUMEN
UMKM DI INDOMARET DENGAN KEPUASAN KONSUMEN

SEBAGAI VARIABEL INTERVENING
(Studi Kasus Kemitraan UMKM Dengan Indomaret di Wilayah Jakata)

SKRIPSI

Nama : Wahyu Febrialdi
Nim : 43120120133

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MERCU BUANA
JAKARTA
2024

http://lib.mercubuana.ac.id
Menteng



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN PERCEIVED
VALUE TERHADAP NIAT PEMBELIAN ULANG KONSUMEN
UMKM DI INDOMARET DENGAN KEPUASAN KONSUMEN

SEBAGAI VARIABEL INTERVENING
(Studi Kasus Kemitraan UMKM Dengan Indomaret di Wilayah Jakata)

Skripsi Diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan Memperoleh Gelar
Sarjana Ekonomi, Pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Program Studi Manajemen

Universitas Mercu Buana, Jakarta.

Nama : Wahyu Febrialdi
Nim : 43120120133

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MERCU BUANA
JAKARTA
2024

http://lib.mercubuana.ac.id
Menteng



SURAT PERNYATAAN KARYA SENDIRI

Yang bertanda tangan di bawabh ini:

Nama :  Wahyu Febrialdi
NIM ;43120120133
Program Studi : S1 Manajemen

Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi ini adalah hasil karya asli saya
sendiri. Jika ada bagian dari karya ini yang diambil dari karya orang lain, saya telah
mencantumkan sumbernya sesuai dengan ketentuan yang berlaku. Saya siap

menerima sanksi pembatalan skripsi ini jika terbukti melakukan penjiplakan.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya.

Jakarta, 21 Oktober 2024

Wahyu Febrialdi
3120120133

http://lib.mercubuana.ac.id
Menteng



LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI

Nama : Wahyu Febrialdi
NIM : 43120120133
Program Studi :  S1 Manajemen
Judul Skripsi

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Perceived Value Terhadap Niat
Pembelian Ulang Konsumen UMKM Di Indomaret Dengan Kepuasan
Konsumen Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus Kemitraan
UMKM Dengan Indomaret di Wilayah Jakata)

Tanggal Sidang : 19 Oktober 2024

Disahkan oleh :

Pembimbing

Ali Hanafiah, SE., MM., DBA

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Ketua Program Studi S1 Manajemen

Dr. Nurul Hidayah, M.Si., Ak., CA Dudi Permana, Ph.D

LPTA-10244618

Scan QR or click here to
Verification

http://lib.mercubuana.ac.id
Menteng


https://feb.mercubuana.ac.id/document-verification/lpta/?id=LPTA-10244618
https://feb.mercubuana.ac.id/document-verification/lpta/?id=LPTA-10244618

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
dan perceived value terhadap niat pembelian ulang konsumen UMKM di Indomaret
dengan kepuasan konsumen sebagai variabel intervening. Penelitian ini berfokus
pada kemitraan UMKM dengan Indomaret di wilayah Jakarta. Pendekatan yang
digunakan adalah metode kuantitatif deskriptif, dengan pengumpulan data melalui
kuesioner yang disebarkan kepada 126 responden. Analisis data dilakukan
menggunakan teknik statistik yang relevan melalui software SmartPLS 4. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap niat pembelian ulang konsumen. Di sisi lain, perceived value
ditemukan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat pembelian ulang. Selain
itu, kepuasan konsumen juga terbukti berperan signifikan dalam mendorong niat
pembelian ulang konsumen. Kualitas pelayanan terbukti memberikan pengaruh
yang positif terhadap kepuasan konsumen, demikian pula dengan perceived value
yang memberikan dampak positif terhadap kepuasan konsumen. Penelitian ini juga
menemukan bahwa kepuasan konsumen mampu memediasi secara parsial pengaruh
kualitas pelayanan dan perceived value terhadap niat pembelian ulang konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Perceived Value, Niat Pembelian Ulang
Konsumen, Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of service quality and perceived value
on the repurchase intention of MSME consumers at Indomaret with customer
satisfaction as an intervening variable. This research focuses on MSME
partnerships with Indomaret in the Jakarta area. The approach used is descriptive
quantitative method, with data collection through questionnaires distributed to 126
respondents. Data analysis was carried out using relevant statistical techniques
through SmartPLS 4 software. The results showed that service quality did not have
a significant influence on consumer repurchase intentions. On the other hand,
perceived value was found to have a positive and significant effect on repurchase
intentions. In addition, customer satisfaction is also proven to play a significant
role in driving consumer repurchase intentions. Service quality is proven to have a
positive influence on customer satisfaction, as well as perceived value which has a
positive impact on customer satisfaction. This study also found that customer
satisfaction is able to partially mediate the effect of service quality and perceived
value on consumer repurchase intentions.

Keywords: Service Quality, Perceived Value, Consumer Repurchase Intention,
Consumer Satisfaction
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