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ABSTRACK 

 

Research was triggered by many minimarket to appear by the intense 

compettion in the field of ritel business in recent. Indomaret decreased customer 

satisfaction in the last three years, that’s 2012 until 2015. 

The research was conducted at Indomaret Nginden Semolo Surabaya. This 

study aimed to determine the effect of two variables, that’s service quality (X1) and 

price (X2) to customer satisfaction (Y). In this research, the data was collected by 

tools such as questionnaires given to 65 respondents, to determine respondents 

responses to each variable. The analysis used in this research includes validity test, 

reliability test, classic assumption (normality test, multicolinearity test, 

heteroscedasticity test), multiple regression analysis and test of goodness of fit ( F-

test, t-test, and the coefficient determination). 

From the result of multiple regression analysis, can be known that variables 

of service quality and price are all have significance effect on customer satisfaction 

at Indomaret Nginden Semolo Surabaya with service quality is the most influential 

variable on customer satisfaction. The two variables (Service Quality and Price) 

influence for 61,9% while the remaining 38,1% influence by the other variables. 

Keywords : Indomaret Nginden Semolo Surabaya, Service Quality, Price, Costumer 

Satisfaction. 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh banyaknya minimarket yang bermunculan 

oleh semakin ketatnya persaingan di bidang usaha ritel belakangan ini. Indomaret 

mengalami penurunan kepuasan konsumen dalam tiga tahun terakhir, yaitu tahun 

2012 sampai 2015. 

Penelitian ini dilakukan di Indomaret Nginden Semolo Surabaya. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari dua variabel yaitu Kualitas Pelayanan 

(X1) dan Harga (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y). dalam penelitian ini data 

dikumpulkan dengan alat bantu berupa kuesioner terhadap 65 responden, yang 

bertujuan untuk mengetahui tanggapan responden terhadap masing-masin variabel. 

Analisis yang digunakan meliputi uji validitas, uji reliablitas, uji asumsi klasik (uji 

normalitas, uji multikolonieritas, uji heterokedastisitas), analisis regresi linier 

berganda, dan uji goodness of fit(uji F, uji t, uji determinasi).  

Dari hasil analisis regresi linier berganda, dapat diketahui bahwa variabel 

kualitas pelayanan dan harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Indomaret Nginden Semolo Surabaya dengan Kualitas Pelayanan 

merupakan variabel yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Kedua variabel bebas (Kualitas Pelayanan dan Harga) berpengaruh sebesar 61.9% 

sedangkan sisanya sebesar 38.1% dipengaruhi oleh variabel lain. 

Kata Kunci :Indomaret Nginden Semolo Surabaya, Kualitas Pelayanan, Harga, 

Kepuasan Konsumen 
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