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INTISARI

Penelitian ini bertujuan menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan
Kepuasan Pelanggan Dalam Pembentukan Intensi Pembelian Konsumen Pada Jasa
Pelayanan Transportasi Bus Trans Jogja. Subjek dalam penelitian ini adalah
konsumen yang pernah menggunakan jasa transportasi bus Trans Jogja. Khususnya
para pengguna jasa dari dan menuju wilayah Jogjakarta dan sekitarnya Sampel dipilih
dengan metoda Purposive sampling sebanyak 100 responden. Alat analisis yang
digunakan adalah Moderator Regression Analysis (MRA).

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan diperoleh hasil bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap intensi pembelian konsumen,
kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap intensi pembelian
konsumen dan interaksi kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap intensi pembelian konsumen

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan dan Intensi Pembelian

Konsumen.



ABSTRACT

The objective of the research is to analyze The Influence of Service Quality and
Customer’s Satisfaction in Making Consumen’s Buying Intention in Service of Trans
Jogja Transportation. The research subject is consumen who have ever used Trans
Jogja bus as transportation, especially for those who use Trans Jogja from and to
Jogjakarta city and to some areas surround Jogjakarta. The method used to choose
sample is Purposive sampling as 100 respondents. The analysis uses Moderator
Regretion Analysis (MRA).

Based on the analysis done, the result shows that the service quality has positive
and significant influence towards consumen’s buying intention, the customer’s
satisfaction has positive and significant influence towards consumen’s buying
intention and the interaction of service quality and customer’s satisfaction have
positive and significant influence toward consumen’s buying intention.

Keywords: Service Quality, Customer’s Satisfaction, and Consumen’s Buying
Intention.
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