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ABSTRAK

DINDA OKTAVIANIESA. NIM 2411907455. Pengaruh Dimensi Kualitas layanan
Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan di Alfamart (Studi Kasus Alfamart Kota
Bogor).

Alfamart merupakan salah satu brand minimarket terbesar di Indonesia yang menyediakan
berbagai macam kebutuhan pokok sehari-hari. Untuk dapat terus berkembang ditengah
persaingan dibidang bisnis ritel ini perlu pendekatan kepada para konsumen untuk
mengetahui apa saja yang diinginkan oleh konsumen sehingga Alfamart dapat
mempertahankan pelanggan yang sudah ada dan menarik konsumen baru untuk berbelanja
di Alfamart. Oleh sebab itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
Pengaruh Dimensi Kualitas Layanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan di
Alfamart (Studi Kasus Alfamart Kota Bogor).

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Dimensi
Kualitas Layanan Dan Harga Terhadap Kepuasan pelanggan di Alfamart (Studi Kasus
Alfamart Kota Bogor). Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif
dengan metode penelitian berupa pengumpulan data menggunakan kuesioner. Model
analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Pemilihan sampel
dilakukan dengan cara Proportionate Stratified Random Sampling. Adapun sampel
tersebut berjumlah 100 responden, dengan menggunakan analisis regresi linier berganda.

Hasil uji regresi menunjukkan bahwa 53,30% faktor-faktor kepuasan pelanggan di
Alfamart Kota Bogor dijelaskan oleh bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, harga,
dan empati sedangkan sisanya 46,70% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini. Sedangkan Uji F menunjukkan bahwa variabel independen yang terdiri dari
bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan harga secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Alfamart Kota Bogor dengan
hasil analisis Fhiung = (37,850) > Fue = (2,19). Hasil Uji t menunjukkan variabel
kehandalan thiwng (5,094), jaminan (2,200), harga (5,285) dimana ttwnel (1,985) maka secara
parsial variabel tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan
sedangkan variabel bukti fisik menunjukkan hasil thiuung (-0,288), daya tanggap (-0,396),
empati (-2,279), dimana twne (1,985) maka secara parsial variabel tersebut tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Alfamart Kota Bogor. Variabel
yang dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan di Alfamart Kota Bogor adalah Harga.

Kata kunci: bukti fisik, keandalan, respon, jaminan, empati, harga, kepuasan
pelanggan.



ABSTRACT

DINDA OKTAVIANIESA. NIM 2411907455. The Effect Of Service Quality And Price
Dimension On Customer Satisfaction At Alfamart (Case Study Of Alfamart Bogor
City).

Alfamart is one of the biggest minimarket brand in indonesia which provides a wide
variety of basic daily needs. To be able to continue grow in the midst of competition in the
retail business sector, it is necessary to approach consumers to find out what consumers
to find out what consumers want so that alfamart can retain existing customers and attract
new consumers to shop at alfamart. Therefore, the authors are interested in conducting
research entitled the influence of service quality and price dimension on cutomer
satisfaction at alfamart (case study of alfamart bogor city)

The purpose of this study was to determine and analyze the influence of service quality
and price dimension on customer satisfaction on alfamart (case study of alfamart bogor
city). The type of research used is quantitative with research method in the form with data
collection using a questionnaire. The data analysis model is used multiple linear
regression analysis. Sample selection was carried out by means of proportionate stratified
random sampling. The sample is 100 respondent using multiple linear regression analysis.

The result of the regression test showed thath 53,30% of customer satisfaction factors at
alfamart bogor city were explained by tangible, reliability, responsiveness, assurance,
emphaty, price, while the remainening 46,70% were explained by others factors not
examined in this study. While the F test shows that the independent variables consisiting
of tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty and price simultaneously have
a significant effect on customer satisfaction at alfamart bogor city with result the analys
Feount = (37,850) > Frapel = (2,19). T test result show realiability tcount (5,049), assurance
(2,200), price (5,285) where ttapel (1,985) so partially these variables have a significant
effect on customer satisfaction. While the tangible shows the result of teount (-0,288),
responsiveness (-0,396), emphaty (-2,279), where is twpel (1,985) then partially these
variables do not significantly influence customer satisfaction at alfamart bogor city. The
dominant variable affecting customer satisfaction at alfamart bogor city is price

Keywords: tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy, price, customer
satisfaction.
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