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ABSTRAK

NURINA DITASARI, 21042010017, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas
Produk, dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Family Mart
Mulyosari di Surabaya

Globalisasi dunia bisnis saat ini menunjukkan perkembangan signifikan yang mampu
memberikan dampak pertumbuhan pada perekonomian Indonesia. Perkembangan
teknologi membuat dunia bisnis menghadapi persaingan yang Kketat, karena
konsumen akan lebih selektif dalam memilih barang atau jasa. Bisnis ritel modern
merupakan salah satu sektor yang mengalami persaingan untuk menarik konsumen
guna memenuhi kebutuhan mereka. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk, dan persepsi harga terhadap kepuasan
konsumen pada FamilyMart Mulyosari di Surabaya. Metode penelitian yang
digunakan adalah kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang
pernah membeli produk FamilyMart Mulyosari di Surabaya dengan usia diatas 13
tahun dan berdomisili di Surabaya. Pengambilan sampel sebanyak 150 responden
menggunakan metode non probability sampling dengan teknik purposive sampling.
Metode analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda yang diuji
menggunakan SPSS versi 21. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan, kualitas produk, dan persepsi harga secara simultan dan parsial memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan; Kualitas Produk; Persepsi Harga, Kepuasan
Konsumen
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ABSTRACT

NURINA DITASARI, 21042010017, Service Quality, Product Quality, Price
Perception, Consumer Satisfaction

The current globalization of the business world shows significant developments that
are able to provide a growth impact on the Indonesian economy. Technological
developments make the business world face fierce competition, because consumers
will be more selective in choosing goods or services. Modern retail business is one
sector experiencing competition to attract consumers to meet their needs. This study
was conducted to determine the effect of service quality, product quality, and price
perception on consumer satisfaction at FamilyMart Mulyosari in Surabaya. The
research method used was quantitative. The population in this study were consumers
who had purchased FamilyMart Mulyosari products in Surabaya aged over 13 years
and domiciled in Surabaya. A sample of 150 respondents was taken using a non-
probability sampling method with a purposive sampling technique. The analytical
method used was multiple linear regression analysis tested using SPSS version 21.
The results of this study indicate that service quality, product quality, and price
perception simultaneously and partially have a significant influence on consumer
satisfaction.

Keywords: Service Quality; Product Quality; Price Perception; Consumer
Satisfaction
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