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ABSTRAK

PAHMI RIDWAN. NIM 2411807112 Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan
Store Atmosphere Terhadap Kepuasan Pelanggan di Indomaret Cipanas Lebak
Banten.

Di Indonesia bisnis ritel seperti minimarket, supermarket, hypermarket dan sebagainya
adalah bagian dari modernisasi dari pasar tradisional yang memungkinkan orang dapat
berbelanja dengan fasilitas dan kenyamanan serta pelayanan yang baik, dan harga dari
setiap produk yang cukup terjangkau, hal ini terus berkembang seirama dengan
kebutuhan penduduk yang jumlahnya terus meningkat. Salah satu bisnis ritel yang
melayani kebutuhan pokok dan kebutuhan sehari-hari adalah minimarket seperti
Indomaret. Kompetisi antar perusahaan saat ini sangat ketat dan berkembang, seiring
perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi. Konsep pemasaran modern juga
mengalami perkembangan dengan menempatkan konsumen sebagai perhatian utama.
Perkembangan ini juga menuntut bisnis ritel seperti indomaret harus dapat
mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan, harga dan suasan toko
senyaman dan semenarik mungkin untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di
Indomaret. Alasan inilah yang menyebabkan penulis tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Store Atmosphere terhadap
Kepuasan Pelanggan di Indomaret Cipanas Lebak Banten.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Harga dan Store Atmosphere terhadap Kepuasan Pelanggan di Indomaret
Cipanas Lebak Banten. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif
degan metode penelitian berupa pengumpulan data menggunakan kuesioner. Model
analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Pemilihan sampel
dilakukan dengan cara acak sederhana (Sample Random Sampling). Adapun sampel
tersebut berjumlah 60 responden, dengan menggunakan analisis linear berganda.

Hasil uji regresi menunjukkan bahwa 68,70% faktor — faktor kepuasan pelanggan di
Indomaret Cipanas Lebak Banten dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan, harga, dan
Store Atmosphere sedangkan sisanya 31,30 % dijelaskan oleh faktor lain yang tidak
diteliti dalam penelitian ini. Sedangkan hasil uji F menunjukan bahwa secara simultan
variabel harga, dan store atmosphere secara serempak berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dengan hasil analisis, yaitu nilai Fhitung (40,929) > dari
Fravel = (2,70). Hasil Uji t menunjukkan variabel harga hasil analisis thiung (2,965), dan
store atmosphere (3,689) dimana tubel (1,672) maka secara parsial variabel tersebut
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan sedangkan variabel kualitas
pelayanan menunjukkan hasil thitung (1,272) dimana twoel (1,672) maka secara parsial
variabel tersebut tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan di
Indomaret Cipanas Lebak Banten. Bisa dijelaskan bahwa variabel yang paling dominan
mempengaruhi Kepuasan Pelanggan di Indomaret Cipanas Lebak Banten adalah store
atmosphere.

Kata kunci: kualitas pelayanan, harga, store atmosphere, kepuasan pelanggan.
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ABSTRACT

PAHMI RIDWAN. ID 2411807112 The Influence of Service Quality, Price and Store
Atmosphere on Customer Satisfaction at Indomaret Cipanas Lebak Banten.

In Indonesia, retail businesses such as minimarkets, supermarkets, hypermarkets and so
on are part of the modernization of traditional markets that allow people to shop with
facilities and comfort and good service, and the prices of each product are quite
affordable, this continues to grow in tune with the needs population whose numbers
continue to increase. One of the retail businesses that serve basic needs and daily needs
is @ minimarket such as Indomaret. Competition between companies is currently very
tight and growing, along with the development of science and technology. The modern
marketing concept has also developed by placing consumers as the main concern. This
development also demands that retail businesses such as Indomaret must be able to
maintain and improve the quality of service, prices and store atmosphere as comfortable
and attractive as possible to increase customer satisfaction at Indomaret. This reason is
what causes the author to be interested in conducting research with the title The Effect
of Service Quality, Price and Store Atmosphere on Customer Satisfaction at Indomaret
Cipanas Lebak Banten.

The purpose of this study was to determine and analyze the effect of service quality,
price and store atmosphere on customer satisfaction at Indomaret Cipanas Lebak
Banten. The type of research used is quantitative research with research methods in the
form of data collection using questionnaires. The data analysis model used is multiple
linear regression analysis. Sample selection was done by simple random method (
Sample Random Sampling) . The sample is 60 respondents, using multiple linear
analysis.

The results of the regression test showed that 68.70% of customer satisfaction factors at
Indomare Cipanas Lebak Banten could be explained by service quality, price, and Store
Atmosphere while the remaining 31.30% was explained by other factors not examined in
this study. While the results of the F test show that simultaneously the price variable and
store atmosphere simultaneously have a positive and significant effect on customer
satisfaction with the results of the analysis, namely the value of Fcount (40.929)> from
Ftable = (2.70). The results of the t test show that the price variable is the result of the
analysis tcount (2,965), and store atmosphere (3.689) where ttable (1,672) then partially
these variables have a significant effect on customer satisfaction while the service
quality variable shows the results of tcount (1,272) where ttable (1,672) then partially
these variables have no significant effect on customer satisfaction at Indomaret Cipanas
Lebak Banten. It can be explained that the most dominant variable influencing Customer
Satisfaction at Indomaret Cipanas Lebak Banten is a store atmosphere.

Keywords: service quality, price, store atmosphere , customer satisfaction.
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