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ABSTRAK

Kualitas layanan yang diberikan merupakan bagian dari suatu
penilaian yang tertera dalam benak konsumen. Bilamana konsumen merasa
kualitas layanan yang diberikan memenuhi keinginan bahkan melebihi
ekspektasi konsumen, akan menciptakan rasa percaya (trust) pada
konsumen yang dapat menyebabkan indikasi yang mengacu pada niat
pembelian ulang. Tingkat kepuasan berpengaruh dalam pengambilan
keputusan apakah akan melakukan niat pembelian ulang atau tidak.
Bilamana konsumen merasa puas akan kualitas layanan yang diberikan oleh
peritel, maka harapan konsumen untuk melakukan niat pembelian ulang
akan menjadi semakin besar. Maka dari itu kepuasan memiliki pengaruh
untuk memperkuat atau memperlemah kualitas layanan guna mencapai niat
pembelian ulang. Penelitian ini bertujuan untuk meneliti hubungan antara
kualitas layanan terhadap niat pembelian ulang dengan kepuasan konsumen
sebagai variabel mediator.

Pada penelitian ini teknik pengambilan sampling yang digunakan
adalah non probability sampling. Jenis metode yang digunakan adalah
purposive sampling. Sampel yang digunakan berjumlah 150 orang
konsumen Supermarket BONNET di Surabaya. Data dikumpulkan dengan
menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis
regresi linier dengan mediator. Hasil analisis ini menunjukkan bahwa
kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di Supermarket BONNET. Dimana kepuasan pelanggan juga
ditemukan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap niat pembelian
ulang pada Supermarket BONNET, sehingga dapat disimpulkan bahwa
dengan mengingkatkan kualitas layanan maka kepuasan pelanggan juga
akan mengalami peningkatan dan pada akhirnya akan meningkatkan pula
niat pembelian ulang pada Supermarket BONNET.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen, Niat Pembelian
Ulang.



The Influence of Service Quality on Repurchase Intention With The
Consumer Satisfaction As a Mediator Variable For The Consumers of
Supermarket Bonnet in Surabaya

Abstract

The service quality who had given, are a part of an assessment
which are listed in the consumers mind. When consumers feels that the
service quality which been given are satisfying even exceeds the
expectations of consumers, it will create a sense of thrust (the trust) on
consumers which can cause an intentions that referring to the repurchase
intentions. The level of satisfaction had an influence in the decision,
whether they will do a repurchase intention or not. When consumers are
satisfied with the service quality who provided by retailers, then the
expectation of did the repurchase intentions becomes bigger. Therefore, the
satisfactions are having an influence to streng then or weaken the service
quality in order to achieve the repurchase intentions. This research’s aim is
to examine the relationship between service quality againts the repurchase
intentions and the consumers satisfaction as a mediator variable.

In this research, the technique of picking samples that used is non
probability sampling. Type of method that used is purposive sampling. The
samples, that are taken was 150 people consumers of SupermarketBONNET
in Surabaya. Data were collected using a questionnaire.Analysis technique
that was used is linier regression analysis with mediator. The result of this
analysis shows that the service quality is significantly affected to consumers
satisfaction on SupermarketBONNET. Which also that consumers
satisfaction are found having a significant influence to repurchase intention
on supermarket Bonnet, and then it can concluded that with rising the
service quality it will occur to the rising of consumers satisfaction, and
finally it will rise the repurchase intention on Supermarket BONNET either.

Keywords : Servive Quality, Consumer Satisfaction, Repurchase
Intention



