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RINGKASAN 

 

Indonesia adalah salah satu negara dengan jumlah penduduk terbanyak di dunia. 

Dengan banyaknya penduduk di Indonesia, mobilitas penduduk di Indonesia pun 

tinggi. Sebagian besar mobilitas sehari-hari dilakukan dengan menggunakan 

kendaraan pribadi, seperti sepeda motor dan mobil sehingga jumlah kepemilikan 

kendaraan pribadi di Indonesia sangat tinggi. Penggunaan kendaraan bermotor di 

Indonesia terus mengalami kenaikan dari tahun ke tahun. Tingginya penggunaan 

kendaraan bermotor memengaruhi konsumsi bahan bakar minyak dalam negeri. 

Tingginya konsumsi bahan bakar minyak tersebut juga memunculkan persaingan 

produsen bahan bakar minyak lain seperti Shell. Persaingan pasar produsen bahan 

bakar minyak ini membuat perusahaan berusaha untuk memenuhi kepuasan 

pelanggannya. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh persepsi harga, kualitas 

pelayanan, dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif kuantitatif. 

Metode dalam pengambilan sampel adalah non-probability sampling dengan teknik 

purposive sampling. Penelitian ini menggunakan sampel sebesar 96 responden 

yang. Instrumen dalam penelitian ini adalah kuesioner. Metode analisis data 

menggunakan analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian diperoleh persepsi 

harga, kualitas pelayanan, dan kualitas produk secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan SPBU Shell Pandegiling Surabaya. 



 
 

ix 
 
 

SUMMARY 

 

Indonesia is one of the most populous countries in the world. With so many people 

in Indonesia, the mobility of the population in Indonesia is also high. Most of the 

daily mobility is done by using private vehicles, such as motorcycles and cars, so 

the number of private vehicle ownership in Indonesia is very high. The use of 

motorized vehicles in Indonesia continues to increase from year to year. The high 

use of motorized vehicles affects domestic fuel oil consumption. The high 

consumption of fuel oil has also led to competition from other fuel oil producers 

such as Shell. This market competition for fuel oil producers makes companies 

strive to meet customer satisfaction. 

This study aims to determine the effect of perceived price, service quality, and 

product quality on customer satisfaction. This research uses a quantitative 

approach with a quantitative descriptive research type. The sampling method is 

non-probability sampling with purposive sampling technique. This study used a 

sample of 96 respondents. The instrument in this study was a questionnaire. The 

data analysis method uses multiple linear regression analysis. The results showed 

that price perception, service quality, and product quality simultaneously had a 

significant effect on customer satisfaction at Shell Pandegiling gas stations in 

Surabaya. 
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ABSTRAK 

 

Tujuan penelitiaan ini dilakukan guna melihat seberapa jauh pengaruh persepsi 

harga, kualitas pelayanan, dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada 

SPBU Shell Pandegiling Surabaya. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif kuantitatif. Populasi penelitian ini 

adalah pelanggan SPBU Shell Pandegiling Surabaya. Metode dalam pengambilan 

sampel adalah non-probability sampling dengan teknik purposive sampling. 

Penelitian ini menggunakan sampel sebesar 96 responden yang pelanggan SPBU 

Shell Pandegiling Surabaya. Instrumen dalam penelitian ini adalah kuesioner. 

Metode analisis data menggunakan analisis regresi linear berganda dengan bantuan 

program SPSS versi 25. Dari hasil uji secara parsial diperoleh persepsi harga secara 

parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan 

secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas 

produk secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, serta 

uji secara simultan diperoleh persepsi harga, kualitas pelayanan, dan kualitas 

produk secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan SPBU 

Shell Pandegiling Surabaya. 

Kata kunci: Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kepuasan 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this research was conducted to see how far the effect of price 

perceptions, service quality, and product quality on customer satisfaction at Shell 

Pandegiling Surabaya gas stations. This study uses a quantitative approach with a 

descriptive quantitative research type. The population of this research is Shell 

Pandegiling Surabaya gas station customers. The sampling method is non-

probability sampling with purposive sampling technique. This study used a sample 

of 96 respondents who are customers of Shell Pandegiling Surabaya gas stations. 

The instrument in this study was a questionnaire. The data analysis method uses 

multiple linear regression analysis with the help of the SPSS version 25 program. 

From the partial test results obtained, price perceptions partially have a significant 

effect on customer satisfaction, service quality partially has a significant effect on 

customer satisfaction, product quality partially has a significant effect on customer 

satisfaction, and simultaneous tests obtained price perceptions, service quality, and 

product quality simultaneously have a significant effect on customer satisfaction at 

Shell Pandegiling Surabaya gas stations. 

Keywords: Price Perception, Service Quality, Product Quality, Customer 

Satisfaction 
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