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PERNYATAAN

Dengan ini saya,
Nama : Fitria Trisnawati
Nomor Mahasiswa : 20050410051
Menyatakan bahwa skripsi ini dengan judul: “ANALISIS PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP
INTENSI PEMBELIAN KONSUMEN MEDIKO SWALAYAN DI
YOGYAKARTA? tidak terdapat karya yang pernah diajukan untuk memperoleh
gelar kesarjanaan di suatu Perguruan Tinggi, dan sepanjang pengetahuan saya juga
tidak terdapat karya atau pendapat yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang
lain, kecuali yang secara tertulis diacu dalam naskah ini dan disebutkan dalam Daftar

Pustaka. Apabila ternyata dalam skripsi ini diketahui terdapat karya atau pendapat
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INTISARI

Penelitian ini dilakukan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan terhadap intensi pembelian. Alat analisis yang digunakan adalah regresi
linier berganda dengan variabel moderator (Moderator Regression Analysis/MRA).
Variabel-variabel yang mempengaruhi meliputi variabel kualitas pelayanan (X1),
kepuasan pelanggan (X2) dan interaksinya (X1X2), sedangkan variabel yang
dipengaruhi adalah variabel intensi pemibelian konsumen. Penelitian ini adalah
penelitian survey, dengan menggunakan kuesioner untuk mengumpulkan data yang
dibutuhkan, Kuesioner diberikan kepada 300 pelanggan Mediko Swalayan di
Yogyakarta. Sampel yang digunakan adalah berdasarkan metode covenience
sampling dan metode purposive sampling. Untuk menjelaskan deskripsi demografi
responden digunakan analisis statistik deskriptif. Kualitas data yang dihasilkan
dievaluasi dengan uji validitas dan reliabilitas. Hasil analisa dalam penelitian ini
menunjukkan adanya 3 temuan. 1) Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap intensi pembelian dan lebih merupakan variabel dominan yang
mempengaruhi variabel intensi pembelian. 2) Kepuasan pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap intensi pembelian. 3) Interaksi antara kualitas pelayanan dan
kepuasan pelaggan bukan’ merupakan variabel dominan yang mempengaruhi intensi
pembelian daripada masing-masing variabel. Penelitian ini menunjukkan bahwa
perhitungan koefisien determinasi (Adjusted R Square) adalah sebesar 86,1 %.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Intensi Pembelian
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ABSTRACT

This research was conducted to examine the effects of service quality and the
customers’ satisfaction towards the purchase intention. The analysis applied the
multiple linier regressions with the moderator variable (Moderator Regression
Analysis/MRA). Variables that influencing are variable of service quality (X3),
customer satisfaction (X3), dan interaction (X;X3), while variable influenced is
variable of purchasing intention. 1t is a survey research which used questionnaires to
collect the required data. The questionnaires were given to 300 customers of Mediko
Minimarket in Yogyakarta. The samples were chosen using the method of
convenience sampling and purposive sampling. To describe the demographic
description of the respondents, the descriptive statistical analysis was applied. The
data quality produced was evaluated with reliability and validity tests. The result of
the analysis showed three findings. 1). The service quality significantly affected the
purchase intention and more have dominant variable the affect of purchasing
intensity. 2). The customers’ satisfaction gave significantly affected the the purchase
intention. 3). The interaction of service quality and customer satisfaction more have
not of purchasing intensity than each variable among cunsumer. It is showed by
determination coefficient (Adjusted R Square) that is a big as 86,1 %.
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