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RINGKASAN

Pertumbuhan perekonomian di Indonesia yang sangat pesat mendorong
timbulnya persaingan dalam dunia bisnis khususnya di bidang usaha ritel. Selain itu,
perkembangan teknologi dan gaya hidup masyarakat pada zaman modern juga
menjadi salah satu hal yang perlu di pertimbangkan supaya dalam persaingan bisnis
yang begitu ketat ini perusahaan mampu untuk tetap bertahan Perilaku konsumen
yang lebih banyak mementingkan kenyamanan dan keefektifan waktu dalam
memenuhi kebutuhan sehari-hari cenderung lebih memilih berbelanja di minimarket
dibandingkan berbelanja di pasar. Banyaknya minimarket yang muncul di perkotaan
maupun di pedesaan mengakibatkan persaingan yang tinggi antar minimarket maupun
dengan pedagang pasar. Indomaret dikenal sebagai jaringan minimarket yang
menyediakan hampir seluruh kebutuhan, dimulai dari kebutuhan pokok hingga
kebutuhan sehari-hari.

Tujuan penelitian yang ingin dicapai adalah untuk mengetahui dan
membuktikan pengaruh kelengkapan produk dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen pada Indomaret Wonorejo Selatan Kota Surabaya. Penelitian ini
mengambil responden dari konsumen Indomaret wonorejo selatan kota Surabaya
dengan jumlah mencapai 100 orang. Dalam pelaksanaan penelitian ini mengambil
data primer yaitu dengan menggunakan kuisioner. Jenis penelitian yang digunakan
adalah menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan metode asosiatif kausal.

Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda untuk
menguji hipotesis. Sedangkan uji asumsi klasik yang digunakan antara lain Uji
Normalitas, Uji Multikolinieritas, dan Uji Heteroskedastisitas. Secara keseluruhan,
indikator yang digunakan dalam penelitian ini valid (karena koefisien > 0,1654
dengan tingkat signifikansi < 0,05) dan reliabel (karena nilai koefisien Cronbach
Alpha > 0,70). Hasil uji asumsi klasik juga menunjukkan bahwa penelitian ini telah
memenuhi, antara lain 1.) Residual kedua model regresi berdistribusi normal. 2.)
Kedua model regresi bebas dari multikolinieritas. 3.) Tidak terjadi heteroskedastisitas.
Pada hasil temuan analisis menyimpulkan bahwa semua variabel yaitu kelengkapan
produk (X1) dan kualitas pelayanan (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen ().

Kata Kunci : Kelengkapan Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen.



SUMMARY

The very rapid economic growth in Indonesia encourages competition in the
business world, especially in the retail business sector. In addition, technological
developments and people's lifestyles in modern times are also things that need to be
considered so that in this fierce business competition, companies are able to survive.
Consumer behavior is more concerned with comfort and time effectiveness in meeting
daily needs. tend to prefer shopping at minimarkets rather than shopping at the
market. The number of minimarkets that appear in urban and rural areas has resulted
in high competition between minimarkets and market traders. Indomaret is known as
a minimarket network that provides almost all needs, starting from basic needs to
daily needs.

The research objective to be achieved is to determine and prove the effect of
product completeness and service quality on consumer satisfaction at Indomaret
Wonorejo Selatan Surabaya City. This study took respondents from consumers
Indomaret Wonorejo south of the city of Surabaya with a total of 100 people. In the
implementation of this study, primary data was taken by using a questionnaire. The
type of research used is quantitative research method with causal associative method.

The analysis technique used is multiple linear regression analysis to test the
hypothesis. While the classical assumption tests used include the Normality Test,
Multicollinearity Test, and Heteroscedasticity Test. Overall, the indicators used in
this study are valid (because the coefficient > 0.1654 with a significance level of <
0.05) and reliable (because the Cronbach Alpha coefficient value is > 0.70). The
results of the classical assumption test also show that this study has met, among
others: 1.) The residuals of the two regression models are normally distributed. 2.)
Both regression models are free from multicollinearity. 3.) There is no
heteroscedasticity. The results of the analysis conclude that all variables, namely
product completeness (X1) and service quality (X2) have a significant effect on
customer satisfaction (Y).

Keywords: Product Completeness, Service Quality, Consumer Satisfaction.
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ABSTRAK

Penelitian yang dilaksanakan bertujuan untuk mengetahui pengaruh
kelengkapan produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pada Indomaret
Wonorejo Selatan Kota Surabaya secara simultan maupun parsial. Data primer
merupakan data yang digunakan pada penelitian ini. Data diperoleh langsung dari
objek penelitian dengan cara mengisi kuesioner yang telah disebarkan kepada para
responden. Metode asosiatif kausal dengan pendekatan kuantitatif digunakan sebagai
metode dalam penelitian. Teknik pengumpulan data menggunakan angket atau
kuesioner yang berjumlah 100 sampel responden. Metode analisis data yang
digunakan berupa analisis regresi linier berganda dengan software SPSS versi 28.

Teknik analisis dengan analisis regresi linier berganda digunakan sebagai uji
hipotesis. Sedangkan untuk uji asumsi klasik dengan menggunakan Uji Normalitas,
Uji Multikolinearitas, dan Uji Heteroskedastisitas. Pada penelitian ini, indikator yang
digunakan sudah valid (dikarenakan koefisien > 0,1654 dengan tingkat signifikansi <
0,05) serta reliabel (karena nilai koefisien Cronbach Alpha > 0,70). Penelitian ini
menunjukkan hasil dari uji asumsi klasik bahwa penelitian telah memenuhi beberapa
hal, yaitu 1.) Residual dari kedua model regresi normal dalam distribusi. 2.) Tidak
terikatnya kedua model dengan multikolinieritas, 3.) Heteroskedastisitas tidak terjadi.
Hasil keseluruhan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa kelengkapan produk dan
kualitas pelayanan berpengaruh dengan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
Indomaret Wonorejo Selatan Kota Surabaya. Kelengkapan produk dan kualitas
pelayanan memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen yaitu sebesar 73,6%.

Kata Kunci : Kelengkapan Produk, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

The research aimed to determine the effect of product completeness and
service quality on satisfaction at Indomaret Wonorejo Selatan Surabaya City
simultaneously or partially. Primary data is the data used in this study. Data obtained
directly from the object of research by filling out a questionnaire that has been
distributed to the respondents. Causal associative method with quantitative approach
is used as a method in research. Data collection techniques using a questionnaire or
a questionnaire totaling 100 samples of respondents. The data analysis method used
in the form of multiple linear regression analysis with SPSS software version 28.

The analysis technique with multiple linear regression analysis was used as
a hypothesis test. As for the classical assumption test using the Normality Test,
Multicollinearity Test, and Heteroscedasticity Test. In this study, the indicators used
were valid (because the coefficient > 0.1654 with a significance level < 0.05) and
reliable (because the Cronbach Alpha coefficient value was > 0.70). This study shows
the results of the classical assumption test that the study has fulfilled several things,
namely 1.) Residuals of the two regression models are normal in distribution. 2.) The
two models are not bound by multicollinearity, 3.) Heteroscedasticity does not occur.
The overall results in this study indicate that product completeness and service quality
have a significant effect on consumer satisfaction at Indomaret Wonorejo Selatan
Surabaya City. The completeness of the product and the quality of service have an
effect on customer satisfaction, which is 73.6%.

Keywords: Product Completeness, Service Quality and Consumer Satisfaction
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