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ABSTRAK 

 

Kepuasan pelanggan (customer satisfaction) merupakan hal terpenting yang 

harus dicapai dalam suatu layanan. Hal ini dikarnakan apabila para pelanggan tidak 

puas dengan layanan yang telah diberikan, maka tidak menutup kemungkinan 

pelanggan tidak loyal terhadap perusahaan 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif lapangan (field research), bersifat 

deskriptif kualitatif. Sumber data yang digunakan adalah sumber data primer dan 

sumber data sekunder. Metode pengumpulan data menggunakan metode wawancara, 

observasi dan kepustakaan. Metode analisis data dengan menggunakan teknik 

purposive sampling. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga yang ada di Indomaret dan 

Alfamart itu cenderung tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Sementara, 

pelayanan sangat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Karena menurut 

konsumen keduanya, kualitas pelayanan yang ada di Indomaret itu jauh lebih baik 

dibandingkan dengan Alfamart. 

 

 

 

Kata Kunci : Harga, Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Kepuasan Konsumen, dan 

Kualitatif 
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ABSTRACT 

 

Customer satisfaction is the most important thing that must be achieved in a service. 

This is because if customers are dissatisfied with the services that have been provided, then it 

is possible that customers are not loyal to the company 

This study used a qualitative field research method, which is descriptive qualitative. The 

data sources used are primary data sources and secondary data sources. Methods of data 

collection using interviews, observation and literature. Methods of data analysis using 

purposive sampling technique. 

The results of the study show that prices at Indomaret and Alfamart tend not to affect 

consumer satisfaction. Meanwhile, service is very influential on consumer satisfaction. 

Because according to both consumers, the quality of service at Indomaret is much better than 

Alfamart. 

 

 

 

 

 

Keywords: Price, Service, Consumer Satisfaction, Consumer Satisfaction, and Qualitative 
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