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ABSTRAKSI 

 

Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Beli Konsumen Yang Dimediasi 

Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Pada Konsumen UD. Platinum Blitar) 

 

MASITHA ADI NIRWANA PUTRI – 16222001 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Minat Beli. 

 

Kualitas pelayanan merupakan hal yang utama bagi kepuasan konsumen 

sehingga kualitas pelayanan perlu diperhatikan. Kualitas pelayanan yang baik 

akan cenderung memberikan kepuasan dan kepercayaan yang lebih pada 

konsumen yang menggunakan jasa atau produk pada perusahaan tersebut. Hal 

tersebut merupakan salah satu bahan pertimbangan seorang konsumen yang 

mempunyai minat untuk membeli yang kemudian memutuskan untuk membeli. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

pada kepuasan konsumen, pengaruh kualitas pelayanan pada minat beli 

konsumen, kepuasan konsumen pada minat beli konsumen, dan pengaruh kualitas 

pelayanan pada minat beli yang dimediasi kepuasan konsumen. Berdasarkan 

tujuannya, penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif. Variabel 

independen  pada penelitian ini adalah kualitas pelayanan, sedangkan variabel 

intervening adalah kepuasan konsumen dan variabel dependen adalah minat beli 

konsumen. Penelitian ini merupakan pengujian hipotesis dengan metode survey 

menggunakan kuesioner. Target populasi penelitian ini adalah seluruh konsumen 

yang melakukan pembayaran angsuran secara indoor di UD. Platinum Blitar. 

Sampel yang diambil menggunakan rumus Slovin diperoleh 97 responden. Teknik 

sampling yang digunakan purposive sampling.  

 

 Hasil penelitian menunjukkan kualitas pelayanan terbukti berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen, kualitas pelayanan berpengaruh terhadap minat beli 

konsumen, kepuasan konsumen berpengaruh terhadap minat beli konsumen secara 

signifikan. Dilihat dari pengujian validitas, reabilitas, uji asumsi klasik, analisis 

korelasi dan jalur. Bahwa masing-masing variabel saling berhubungan dan 

berpengaruh secara signifikan maka seluruh hipotesis dapat di terima. Sedangkan 

bila dilihat dari instrumen penelitian nilai rata-rata variabel kualitas pelayanan, 

kepuasan konsumen, dan minat beli konsumen masih dibawah kategori puas. UD. 

Platinum Blitar sebaiknya meningkatkan kualitas pelayanan agar kepuasan 

konsumen semakin meningkat dengan mengevaluasi kinerja karyawan yang 

bertugas supaya konsumen semakin puas dan berminat kembali atau melakukan 

pembelian.  
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