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RINGKASAN 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PERSEPSI HARGA, DAN 

KUALITAS PRODUK TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA 

INDOMARET DI DESA WRINGINANOM KABUPATEN GRESIK 

 

Semakin ketatnya persaingan industri ritel di Indonesia saat ini, terbukti 

dengan banyaknya  industri ritel yang sudah tersebar luas sampai ke berbagai sudut 

kota di penjuru tanah air indonesia, baik itu ritel tradisional maupun ritel modern. 

Saat ini industri retail yang paling berkembang  jenis minimarket.Dalam hal ini 

minimarket memiliki sistem kualitas pelayanan, harga dan produk yang hampir 

sama tetapi pada kenyataannya memiliki tingkat pendapatan dan konsumen berbeda. 

Untuk memberikan kepuasan konsumen ada faktor yang perlu diperhatikan oleh 

perusahaan. Berdasarkan keterangan diatas bahwa kualitas pelayanan, harga dan 

produksi mempunyai peranan penting bagi kepuasan konsumen. Tanpa adanya 

kualitas pelayanan yang berkelanjutan, dengan harga yang terjangkau bagi semua 

kalangan masyarakat, dan kelengkapan produk untuk kebutuhan para konsumen, 

maka akan sulit dalam bersaing dengan industri ritel yang sejenis. 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Persepsi Harga, dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen pada Indomaret 

di Desa Wringinanom Kabupaten Gresik. Sedangkan sampel dalam penelitian ini 

adalah data yang diperoleh dengan membagikan kuesioner penelitian tentang, 

kualitas pelayanan, persepsi harga, kualitas produk, dan kepuasan konsumen kepada 

50 responden Indomaret. 

Data yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu data primer. Data primer 

adalah data yang diperoleh secara langsung dari objek penelitian yang diperoleh dari 
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responden dengan cara memberikan kuesioner, meliputi identitas dan tanggapan dari 

responden terhadap variabel penelitian mengenai kualitas pelayanan, harga, kualitas 

produk dan kepuasan pelanggan pada Indomaret khususnya di Desa Wringinanom 

Kabupaten Gresik. Adapun selain data primer juga menggunakan data sekunder 

yang berupa riser kepustakaan, literatur, artikel, dan jurnal sesuai dengan penelitian 

yang telah dilakukan. Jenis penelitian yang akan digunakan adalah metode penelitian 

Kuantitatif dan Kualitatif. 

Hasil akhir dari penelitian ini adalah gambaran mengenai hubungan sebab 

akibat sehingga penelitian ini menggunakan sampel dan hipotesis. Regresi Linear 

Berganda adalah teknik analisis data dalam penelitian ini dengan menggunakan 

aplikasi IBM SPSS Statistik 20. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Kualitas 

Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen sebesar 0.000 < 

0.05 pada Indomaret (2) Persepsi Harga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen sebesar 0.013 < 0.05 pada Indomaret (3) Kualitas Produk berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen sebesar 0.001 < 0.05 pada indomaret (4) 

Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga dan Kualitas Produk berpengaruh signifkan 

secara bersama-sama terhadap Kepuasan Konsumen, diperoleh f hitung > f tabel 

yaitu 98.158 > 2.807 maka H0 ditolak dan diperoleh nilai signifikasi sebesar 0.000 

lebih kecil dari 0.05 pada indomaret. 
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SUMMARY 

EFFECT OF SERVICE QUALITY, PRICE PERCEPTION, AND PRODUCT 

QUALITY TOWARDS CUSTOMER SATISFACTION IN INDOMARETS IN 

WRINGINANOM VILLAGE, GRESIK REGENCY 

 

Increasingly fierce competition in the retail industry in Indonesia at this 

time, evidenced by the number of retail industries that have spread widely to various 

corners of the city throughout Indonesia, both traditional retail and modern retail. 

Currently the most developed retail industry is the type of minimarket. In this case 

the minimarket has a system of quality of service, prices and products that are 

almost the same but in reality have different levels of income and consumers. To 

provide customer satisfaction there are factors that need to be considered by the 

company. Based on the information above, service quality, price and production 

have an important role for customer satisfaction. Without a quality service that is 

sustainable, at an affordable price for all people, and the completeness of products 

for the needs of consumers, it will be difficult to compete with similar retail 

industries. 

The purpose of this study was to determine the effect of Service Quality, Price 

Perception, and Product Quality on Consumer Satisfaction at Indomaret in 

Wringinom Village, Gresik Regency. While the sample in this study is data obtained 

by distributing research questionnaires about service quality, price perceptions, 

product quality, and customer satisfaction to 50 Indomaret respondents. 

The data used in this study, namely primary data. Primary data is data obtained 

directly from the research object obtained from respondents by giving 

questionnaires, including the identity and responses of respondents to research 

variables regarding service quality, price, product quality and customer satisfaction 

at Indomaret especially in the village of Wringinom, Gresik Regency. Aside from 
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primary data, secondary data in the form of literature, literature, articles and 

journals are in accordance with the research conducted. This type of research will 

be used is a quantitative and qualitative research methods. 

The final result of this study is a description of the causal relationship so that this 

study uses samples and hypotheses. Multiple Linear Regression is a data analysis 

technique in this study using IBM SPSS Statistics 20. The results show that: (1) 

Service Quality has a significant effect on Consumer Satisfaction of 0,000 <0.05 on 

Indomaret (2) Price Perception has a significant effect on Consumer Satisfaction of 

0.013 <0.05 on Indomaret (3) Product Quality has a significant effect on Consumer 

Satisfaction of 0.001 <0.05 on Indomaret (4) Service Quality, Price Perception and 

Product Quality have a significant effect together on Consumer Satisfaction, 

obtained f count> f table is 98.158 > 2,807 then H0 is rejected and a significance 

value of 0,000 is obtained less than 0.05 on Indomaret. 
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ABSTRAK 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PERSEPSI HARGA, DAN 

KUALITAS PRODUK TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA 

INDOMARET DI DESA WRINGINANOM KABUPATEN GRESIK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas 

pelayanan, persepsi harga, dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada 

Indomaret  di Desa Wringinanom Kabupaten Gresik. Accidental Sampling adalah 

teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini. Data penelitian diperoleh dengan 

membagikan kuesioner penelitian tentang, kualitas pelayanan, persepsi harga, 

kualitas produk, dan kepuasan konsumen kepada 50 responden Indomaret. Regresi 

Linear Berganda adalah teknik analisis data dalam penelitian ini dengan 

menggunakan aplikasi IBM SPSS Statistik 20. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 

(1) Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 

sebesar 0.000 < 0.05 pada Indomaret, (2) Persepsi Harga berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen sebesar 0.013 < 0.05 pada Indomaret, (3) Kualitas 

Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen sebesar 0.001 < 0.05 

pada indomaret, (4) Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga dan Kualitas Produk 

berpengaruh signifkan secara bersama-sama terhadap Kepuasan Konsumen, 

diperoleh f hitung > f tabel yaitu 98.158 > 2.807 maka H0 ditolak dan diperoleh nilai 

signifikasi sebesar 0.000 lebih kecil dari 0.05pada indomaret di Desa Wringinanom 

Kabupaten Gresik. 

 

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

Konsumen.  
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ABSTRACT 

 

EFFECT OF SERVICE QUALITY, PRICE PERCEPTION, AND PRODUCT 

QUALITY TOWARDS CUSTOMER SATISFACTION IN INDOMARETS IN 

WRINGINANOM VILLAGE, GRESIK REGENCY 

 

This study aims to determine how the influence of service quality, price 

perceptions, and product quality on consumer satisfaction at Indomaret in the 

village of Wringinom, Gresik Regency. Accidental Sampling is a sampling technique 

in this study. The research data were obtained by distributing research 

questionnaires about service quality, price perceptions, product quality, and 

customer satisfaction to 50 Indomaret respondents. Multiple Linear Regression is a 

data analysis technique in this study using IBM SPSS Statistics 20. The results of the 

study show that: (1) Service Quality has a significant effect on Consumer 

Satisfaction of 0,000 <0.05 on Indomaret, (2) Price Perception has a significant 

effect on Consumer Satisfaction of 0.013 <0.05 on Indomaret, (3) Product Quality 

has a significant effect on Consumer Satisfaction of 0.001 <0.05 on Indomaret, (4) 

Service Quality, Price Perception and Product Quality have a significant effect 

jointly on Consumer Satisfaction, obtained f count> f the table is 98.158> 2.807 

then H0 is rejected and a significance value of 0.000 is less than 0.05 in Indomaret 

in the village of Wringinom, Gresik Regency. 

 

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

Satisfaction. 
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