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diketahui terdapat karya atau pendapat yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh
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“Pada hari ini telah Aku sempurnakan untuk kamu agamamu, dan telah Aku
cukupkan kepadamu nikmat-Ku dan telah Aku ridloi Islam jadi agama bagimu”.
(Qs. Al Maidah: 3)

“Jadikanlah sabar dan sholat sebagai penolongmu. Dan sesungguhnya yang demikian
itu berat, kecuali bagi orang-orang yang khusu’.

(Qs. A Bagorah: 45)

“Kesenangan dalam dunia ini tidaklah membahayakan dengan sendirinya, ia baru
berbahaya ketika semua itu membuatmu lupa, tidak patuh dan melalaikan Tuhanmu”.

PERSEMBAHAN

Dengan penuh rasa syukur kehadirat ALLAH SWT, kupersembahkan karya ini untuk:
e ALLAHSWT
Yang telah memberikan nafas dalam hidupku, mengijinkan aku merasakan
nikmat-nikmat-Mu dan telah memberikan rahmat dan cinta pada hamba-Nya.
e Kedua orang tuaku yang tercinta dan seluruh keluargaku yang telah
mengiringi langkahku dengan dukungan dan doanya.

e Semua teman-teman yang membantuku dan menolongku



INTISARI

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh persepsi kualitas pelayanan
terhadap niat pembelian ulang. Selain itu juga dilakukan pengujian pengaruh kualitas
pelayanan terhadap niat pembelian ulang dengan kepuasan konsumen sebagai
variabel pemoderasi. Objek dalam penelitian adalah Markaz Swalayan Yogyakarta
dan subyeknya adalah konsumen Markaz Swalayan Yogyakarta. Data penelitian
diperoleh melalui penyebaran angket kepada 100 orang konsumen Markaz Swalayan
Yogyakarta. Analisis data dilakukan dengan menggunakan model moderat regression
analysis (MRA).

Hasil pengujian regresi menunjukkan: persepsi kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap niat pembelian ulang konsumen Markaz Swalayan
Yogyakarta. Pengujian menggunakan MRA menunjukkan pengaruh kualitas layanan
terhadap niat pembelian ulang pada Markaz Swalayana Yogyakarta dimoderasi oleh
kepuasan pelanggan.

Kata kunci: kualitas layanan, kepuasan konsumen dan niat pembelian ulang.
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ABSTRACT

This research aims to analyze the effect of perception on quality of service to
repurchase motive. Besides, there was a test on the effect of quality of service to
repurchase intention with customer satisfaction as moderation variable. The object of
this research is Markaz Supermarket Yogyakarta and the subject is the customers of
this supermarket. Data was collected through questionnaire to 100 customers of
Markaz Supermarket Yogyakarta. In analyzing the data, the writer employed
Moderate Regression Analysis (MRA) model.

Based on the regression test, the result shows that perception on quality of
service is positive and significant upon repurchase motive among the customers of
Markaz Supermarket Yogyakarta. Based on the MRA test, the result indicates that the
effect of quality of service to repurchase motive on Markaz Supermarket Yogyakarta
is moderated by the customer satisfaction.

Keywords: quality of service, customer satisfaction, and repurchase motive
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