PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PERSEPSI HARGA DAN

KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN

(Studi Pada Minimarket Indomaret Kelurahan Ancol, Jakarta Utara)

SKRIPSI

UNIVERSITAS

MERCU BUANA

Disusun oleh: Desi Rofianti

NIM: 43119110066

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MERCU BUANA

JAKARTA

2023

lib.mercubuana.ac.id
Menteng



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PERSEPSI HARGA DAN
KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN

(Studi Pada Minimarket Indomaret Kelurahan Ancol, Jakarta Utara)
Skripsi Diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan Memperoleh Gelar
Sarjana Ekonomi Pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Program Studi Manajemen

Universitas Mercu Buana Jakarta

UNIVERSITAS

MERCU BUANA

—TERAKREDITASI UNGGUL o——
Nama : Rahma Amalia
NIM +43119110044

PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MERCU BUANA
JAKARTA

2023

SKRIPSI

lib.mercubuana.ac.id
Menteng



LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI

Nama :  Rahma Amalia
NIM : 43119110044
Program Studi : S1 Manajemen
Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga Dan

Kepuasan PelangganTerhadap Loyalitas Pelanggan (Studi
Pada Minimarket Indomaret Kelurahan Ancol, Jakarta
Utara)

Tanggal Sidang  : 12 Desember 2023

Disahkan oleh :

Pembimbing

) {
UL/ PR
) /

Dr. Zulfitri, MP., M.M

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Ketua Program Studi S1 Manajemen
Dr. Nurul Hidayah, M.Si., Ak., CA Dudi Permana, Ph.D
LPTA 10233360

Please Scan QRCode to Verify

lib.mercubuana.ac.id

Menteng



SURAT PERNYATAAN KARYA SENDIRI

Yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Rahma Amalia
NIM, 143119110044
Program Studi : Manajemen S1

Menyatakan bahwa proskripsi ini adalah murni hasil karya sendiri apabila saya
mengutip dari hasil karya orang lain, maka saya mencantumkan sumbernya sesuai
dengan ketentuan yang berlaku. Saya bersedia dikenai sanksi pembatalan skripsi ini

apabila terbukti melakukan tindakan plagiat (penjiplakan)

Demikianlah pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya.

Jakarta, 2 Januan 2024

&l

7 e

lv'ﬁ'“

w n
METERAI

B TEMPEL

2 {[16{C85ALX080111311

AL A e A e A A

Rahma Amalia

rrr S L eI
'“""smmm‘m‘u RUPtAH!

NIM: 43119110044

lib.mercubuana.ac.id
Menteng



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Persepsi Harga dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada
Minimarket Indomaret Kelurahan Ancol. Populasi dalam penelitian ini adalah
konsumen yang berbelanja di Indomaret lebih dari sekali di wilayah Kelurahan
Ancol, Jakarta Utara. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 122
responden. Metode pengumpulan data menggunakan metode survey dengan
instrument penelitian menggunakan kuesioner, metode analisis data menggunakan
Partial Least Square. Penelitian ini membuktikan bahwa Kualitas Pelayanan
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan, Kualitas pelayanan
berpengaruh postif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas
pelayanan berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
persepsi harga berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan
Persepsi Harga berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas
Pelanggan.
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ABSTRACT

This study aims to influence the effect of service quality, price perception and
customer satisfaction on customer loyalty at the Indomaret Minimarket, Ancol
Village. The population in this study are consumers who shop at Indomaret more
than once in the Ancol Village area, North Jakarta. The sample used in this study
amounted to 122 respondents. Methods of data collection using survey methods
with research instruments using questionnaires, data analysis methods using
Partial Least Square. This study proves that Service Quality has a significant
positive effect on customer loyalty, Service quality has a positive and significant
effect on customer satisfaction, Service quality has a non-significant negative
effect on customer loyalty, Price perception has a significant positive effect on
customer satisfaction and Price Perception has a non-significant negative effect
on loyalty customer.

Keywords: Service Quality, Perceived Price, Customer Satisfaction, Customer
Loyalty.
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