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INTISARI

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan, kepuasan pelanggan, interaksi antara kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan terhadap intensi pembelian konsumen. Dan untuk mengetahui apakah
dengan dimunculkannya variabel kepuasan pelanggan sebagai moderasi, dapat
mempengaruhi kualitas pelayanan terhadap intensi pembelian konsumen.

Penelitian ini menggunakan sampel 100 responden dengan teknik
pengambilan sampel purposive random sampling dan teknik pengumpulan data
dalam penelitian ini menggunakan kuisioner.

Sebelum penelitian ini dilakukan, peneliti telah melakukan uji validitas dan
uji reliabilitas. Hasil uji dalam penelitian ini menunjukkan kuisioner yang diujikan
pada responden yang menjadi konsumen di Maga Swalayan adalah valid dan reliabel.
Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan alat analisis Regresi,
MRA dan Uji Asumsi klasik.

Hasil dari penelitian ini tidak memberikan dukungan terhadap pernyataan
yang menyatakan bahwa interaksi antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
mampu menjelaskan intensitas pembelian konsumen. Tetapi hasil dari penelitian ini
menjelaskan bahwa interaksi antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan tidak
mampu menjelaskan intensitas pembelan konsumen.
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ABSTRACT

Intention of this research is to analyse influence service quality,
customer satisfaction, interaction between service quality and customer
satisfaction to consumer purchasing intensity. And know does with arise of
variabel customer satisfaction as variabel moderasi, can influence. relation
service quality to consumer purchasing intensity.

This research applies sampel 100 respondents with sampling technique
nonprobability sampling with approach of convenience sampling and data
collecting technique in this research applies questionaire method.

Before this research done, researcher has done validity and reliability
test. Test result in this research shows questionaire tested at respondent
becoming consumer in Maga Swalayan is valid and reliabel. Analyzer applied
in this research applies analyzer MRA, Classic asumsi touring and analyze
regression

Result from this research doesn’t give support from to statement
expressing that interaction between serive quality and customer satisfaction
can explain consumer purchasing intensity. But result from this research
explains that Interaksi between service quality and customer satisfaction
unable to explain consumer purchasing intensity.

Keyword : service quality, customer satisfaction and consumer purchasing
intensity
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