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MOTTO

Pahlawan bukanlah orang yang berani menetakkan pedangnya ke pundak
lawan, tetapi pahlawan sebenarnya ialah orang yang sanggup menguasai dirinya
dikala ia marah.

- Nabi Muhammad Saw

Banyak kegagalan dalam hidup ini dikarenakan orang-orang tidak menyadari
betapa dekatnya mereka dengan keberhasilan saat mereka menyerah.

- Thomas Alva Edison

Jika anda sedang benar, jangan terlalu berani dan bila anda sedang takut,
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INTISARI

Peneliti sangat tertarik akan banyaknya perbedaan pendapat antar para ahli
tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap pembentukan intensi pembelian
konsumen yang dimoderasi oleh kepuasan pelanggan. Adapun tujuan dari riset ini
adalah untuk menguji tiga variabel yang didasarkan pada model yang diusulkan oleh
Tailor and Baker (1994) dengan variabel-variabel yang saling berinteraksi dari
kualitas layanan dan kepuasan pelanggan dalam menetapkan intensi pembelian.
Dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel moderator diantara kualitas pelayanan
dan intensi pembelian.

Riset ini diadakan di Yogyakarta dengan obyek riset 1 swalayan. Dari 100
responden, semua kuesioner dapat kembali dan bisa diolah. Dengan menggunakan
Moderator Regression Analysis diperoleh hasil bahwa kualitas pelayanan tidak
berpengaruh terhadap intensi pembelian dan interaksi kualitas pelayanan dan

kepuasan pelanggan tidak berpengaruh terhadap intensi pembelian.
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ABSTRACT

The reseacrh is very interested in the many different opinions among experts
about the effect of service quality on the formation of consumer purchase intention,
which is moderated by customer satisfaction. This research aims at examining the
three variables bases on the model proposed by Tailor and Baker (1994) with the
interacting variables of service quality and customer satisfaction in the determining
purchase intention. It uses customer satisfaction as a moderator variable between
service quality and purchase intention.

The research is done in Yogyakarta with one supermarket as the research
object. Of 100 respondents, all of the questionnaires are returned and can be
processed. Using the Moderator Regression Analysis, it is obtained that service
quality does not have any effect on purchase intention and the interaction between
service quality and customer satisfaction do not have any effect on purchase

intention.
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