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ABSTRAK

lin Pusfita Sarih., 2014; Pengaruh Persepsi Kualitas Pelayanan, Persepsi Nilai
terhadap Kepuasan Pelanggan Indomaret Palmerah. Skripsi, Jakarta: Konsentrasi
Manajemen Pemasaran, Program Studi S1 Manajemen, Jurusan Manajemen,
Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta.

Tujuan penelitian ini adalah: 1) untuk mengetahui deskripsi / gambaran dari
persepsi kualitas pelayanan, persepsi nilai dan kepuasan pelanggan Indomaret
Palmerah, 2) Untuk menguji secara empiris pengaruh persepsi kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Indomaret, 3) Untuk menguji secara
empiris pengaruh persepsi nilai terhadap kepuasan pelanggan Indomaret, 4)
Untuk menguji secara empiris pengaruh persepsi kualitas pelayaanan dan
persepsi nilai secara bersama-sama tarhadap kepuasan pelanggan Indomeret.
Objek penelitian ini pelanggan indomaret cabang palmerah Jakarta barat yang
belanja lebih dari satu kali dalam sebulan dalam kurun waktu Mei 2013 sampai
Januari 2014. Sampel yang digunakan pada penilitan ini 370 responden dan
analisis penghitungan data menggunakan software SPSS 22. Hasil pengujian
hipotesis menunjukkan: 1) adanya pengaruh signifikan positif dari persepsi
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan (0,442), 2) adanya pengaruh
signifikan positif dari persepsi nilai terhadap kepuasan pelanggan (0,445), 3)
adanya pengaruh signifikan positif dari persepsi kualitas pelayanan dan persepsi
nilai terhadap kepuasan pelanggan pelanggan (0,301), (0,305).

Kata kunci : persepsi kualitas pelayanan, persepsi nilai, kepuasan pelanggan



ABSTRACT

lin Pusfita Sarih., 2014; Influence Perceptions of Service Quality, Perceived
Value on Customer Satisfaction Indomaret Palmerah. Thesis, Jakarta:
Concentration in Marketing Management, Program Management S1,
Department of Management, Faculty of Economics, State University of Jakarta.

The purpose of this research are: 1) to determine the description / overview of
the perception of service quality, perceived value and customer satisfaction at
Indomaret Palmerah, 2) To examine empirically the effect of perceptions of
service quality on customer satisfaction Indomaret, 3) To examine empirically
the effect of the perception of the value of the Indomaret customer satisfaction,
4) To empirically test the influence of perceptions of service quality and
perceived value together towards customer satisfaction Indomeret. The research
object Indomaret customers western Jakarta branch palmerah shopping more
than once a month in the period from May 2013 to January 2014. Samples used
in this research 370 respondents and analysis of data using SPSS software tally
22. Hypothesis testing results showed: 1) positive significant effect on the
perception of service quality on customer satisfaction (0.442), 2) the existence
of a significant positive influence of perceived value on customer satisfaction
(0.445), 3) a positive significant effect on the perception of service quality and
perceived value to the customer's customer satisfaction (0.301 ), (0.305).

Keywords: perception of service quality, perceived value, customer satisfaction
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