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ABSTRAK

Latar belakang umum, pertumbuhan ritel modern di Indonesia terus
meningkat, didorong oleh perubahan pola konsumsi, urbanisasi, dan meningkatnya
daya beli, yang memperintensifkan persaingan dan menggeser fokus strategis ke
arah kepuasan pelanggan. Latar belakang khusus dalam konteks ini, Alfamart se-
bagai jaringan ritel terkemuka di Surabaya menghadapi tantangan operasional sep-
erti informasi diskon harga yang tidak konsisten, variasi kualitas layanan, dan
perbedaan suasana toko di berbagai gerai yang membentuk pengalaman pelanggan.
Kesenjangan pengetahuan: Studi sebelumnya seringkali meneliti faktor harga,
layanan, dan lingkungan secara terpisah atau di lokasi yang berbeda, sehingga
menghasilkan bukti empiris terintegrasi yang terbatas dalam kerangka analitis tung-
gal dalam pengaturan ritel modern. Tujuan, fokus studi ini adalah untuk mengeval-
uasi dampak diskon harga, kualitas layanan, dan suasana toko terhadap kepuasan
pelanggan, baik secara parsial maupun simultan. Hasil, dengan menggunakan pen-
dekatan kuantitatif dengan data survei dari 100 responden dan analisis regresi linier
berganda yang diproses melalui IBM SPSS Statistics 29, temuan menunjukkan
bahwa semua variabel independen memiliki pengaruh positif dan signifikan ter-
hadap kepuasan pelanggan. Kebaruan studi ini menyediakan model empiris terin-
tegrasi yang menggabungkan strategi harga, kinerja layanan, dan lingkungan toko
fisik dalam satu kerangka kerja dalam konteks ritel modern di Surabaya. Implikasi
temuan menyoroti bahwa strategi penetapan harga yang konsisten, standar layanan
yang tinggi, dan suasana toko yang dikelola dengan baik sangat penting untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan dan mempertahankan loyalitas pelanggan da-

lam lingkungan ritel yang kompetitif.

Kata kunci: Diskon Harga, Kualitas Layanan, Suasana Toko, Kepuasan Pelanggan

Xii



ABSTRACT

General Background Modern retail growth in Indonesia continues to
accelerate, driven by changes in consumption patterns, urbanization, and rising
purchasing power, which intensifies competition and shifts strategic focus toward
customer satisfaction. Specific Background In this context, Alfamart as a leading
retail chain in Surabaya faces operational challenges such as inconsistent price
discount information, variations in service quality, and differences in store
atmosphere across outlets that shape customer experience. Knowledge Gap
Previous studies often examine pricing, service, and environmental factors
separately or in different locations, resulting in limited integrated empirical
evidence within a single analytical framework in modern retail settings. Aims the
focus of this study is to evaluate the impact of price discount, service quality, and
store atmosphere on customer satisfaction, both partially and simultaneously.
Results Using a quantitative approach with survey data from 100 respondents and
multiple linear regression analysis processed through IBM SPSS Statistics 29, the
findings indicate that all independent variables have a positive and significant
effect on customer satisfaction. Novelty This study provides an integrated empirical
model combining price strategy, service performance, and physical store
environment within a single framework in the context of modern retail in Surabaya.
Implications The findings highlight that consistent pricing strategies, high service
standards, and well-managed store atmosphere are critical to improving customer

satisfaction and sustaining customer loyalty in competitive retail environments.

Keywords: Price Discount, Service Quality, Store Atmosphere, Customer

Satisfaction
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