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: Penm Kualitas Jasa dalam Membangun Kepuasan. Kualitas 

Hidup dan lntensi Bel:perilaku Konsumen: Studi Pelanggan 
Aporek di Kota Depok 

Tesis ini menganalisa peran deri kualitas pelayanan jasa dalam membangun 
intensi berperilaku deri konsumen dan persepsi knnsumen terhadup kualitas hidup 
mereka. Riset ini adalah riset kuautitatif yang menggunakan data primer yang 
diseharkan ke sejnmlah apotek di Depok. Desain riset ini adalah riset desktiptif 
yang menggunakan metode analisa 1\tktor dan regresi sederhana. Hasil penelitian 
ini menunjukkan bahwa teradepat hnbungan yang positif dan signifikan antaza 
kualitas pelayanan jasa dan kepuasan knnsumen, serta terdapat hubungan yang 
positif dan signifikan pula antara kepuasan konsumen dengan kecenderungan 
inrensi hetperilaku konsumen dan persepsi mereka rerhadup kualitas bidup. 

Katakunci: 

Kualitas Jasa, Kepuasan Kensumen, lntensi Berperilaku, Kualitas Hidup 
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ABSTRACT 

: Dina Yuliyanti 
: Magister Management 
: The Role of Service Quality in Building Customer 

Satisfaction, Quality of Life and Behavioral Intentions: The 
Study of Drug Store's Customers in Depok 

This thesis analyzed the role of service quality in building customers satisfaction 
behavioral intentions and their perception of quality of life. This research is a 
quantitative research wWc.h uses primary data from several customer of drug 
stores in Depok. The design of this research is a descriptive research which uses 
factor analysis and simple regression method. The results of this research show 
that there is a positif and significant relationship hatween service quality and 
customer satisfaction~ customer satisfaction and behavioral intentions, service 
quality and customers' perception of their quality of life, and also between 
customer satisfaction and customers' perception of their quality oflife. 
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