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MOTTO 

 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya” 

 

 وُسْعَهَا إلَِا نفَْسًا ٱلَلُّا يكَُلِّفاُ لَا

Al-Baqarah (2:286) 

 

“Jika kamu tidak membangun mimpi kamu sendiri, maka 

seseorang akan mempekerjakan anda untuk membangun mimpi 

mereka” 

(Bill Gates) 
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ABSTRAK 

Pengaruh Pelayanan, Kualitas Produk dan Loyalitas 

Terhadap Kepuasan Konsumen Indomaret Hibrida III Kota 

Bengkulu 

Fitra Sanjaya NIM: 2011130140 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pelayanan, 

kualitas produk dan loyalitas terhadap kepuasan Indomaret 

Hibrida III kota Bengkulu. Latar belakang penelitian ini 

didasarkan pada pentingnya peran pelayanan, tingkat dan kualitas 

produk, dan loyalitas terhadap kepuasan konsumen di pasar 

modern, serta memahami hubungannya satu sama lain. Metode 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan deskriptif 

kuantitatif, yang mengandalkan data numerik sebagai dasar 

analisis. Sampel dalam penelitian ini adalah purposive sampling, 

yaitu pemilihan sampel yang didasarkan pada pertimbangan 

faktor-faktor tertentu. Hasil penelitian menunjukkan Kualitas 

pelayanan dan prouk memberi dampak yang positif pada 

kepuasan pelanggan di Indomaret Hibrida III Kota Bengkulu. 

Sebaliknya, Loyalitas pelanggan memiliki efek negatif terhadap 

kepuasan pelanggan di Indomaret Hibrida III Kota Bengkulu. 

Secara simultan, kualitdas pelayanan, kualitas produk, dan 

loyalitas pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

variabel dependen, yaitu Kepuasan Pelanggan. 

Kata Kunci: Pengaruh, Pelayanan, Kualitas Produk, 

Loyalitas, Kepuasan, Pasar Modern, Indomaret Hibrida III 

Kota Bengkulu. 
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ABSTRACT 

The Influence of Service Quality, Product Quality, and Loyalty 

on Consumer Satisfaction at Indomaret Hibrida III, Bengkulu 

City 

Fitra Sanjaya, Student ID: 2011130140 

 

This study aims to analyze the influence of service quality, 

product quality, and customer loyalty on consumer satisfaction at 

Indomaret Hibrida III in Bengkulu City. The background of this 

research is based on the importance of service quality, product 

quality, and customer loyalty in enhancing consumer satisfaction 

in the modern retail market. This study employs a descriptive 

quantitative approach, utilizing numerical data as the basis for 

analysis. The sampling technique used is purposive sampling, in 

which samples are selected based on specific criteria relevant to 

the research objectives. The results indicate that service quality 

and product quality have a positive effect on consumer 

satisfaction at Indomaret Hibrida III in Bengkulu City. 

Meanwhile, customer loyalty has a negative effect on consumer 

satisfaction. Simultaneously, service quality, product quality, and 

customer loyalty have a significant influence on consumer 

satisfaction as the dependent variable. 

 

Keywords: Service Quality, Product Quality, Customer Loyalty, 

Consumer Satisfaction, Modern Retail Market, Indomaret 

Hibrida III Bengkulu City. 
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