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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PERSEPSI HARGA DAN 

KELENGKAPAN PRODUK TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan membuktikan pengaruh kualitas 

pelayanan, persepsi harga, dan kelengkapan produk terhadap kepuasan konsumen 

pada Toko Kenby’s di Kabupaten Gresik. Permasalahan yang dihadapi oleh Toko 

Kenby’s meliputi penurunan pendapatan yang disebabkan oleh kurangnya 

konsistensi dalam pelayanan, harga yang dianggap tidak kompetitif, dan 

kelengkapan produk yang belum optimal. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan metode analisis regresi linier berganda. Sampel dalam penelitian 

ini berjumlah 89 responden yang merupakan konsumen Toko Kenby’s. Data 

dikumpulkan melalui kuesioner dengan skala Likert lima point dan diolah 

menggunakan perangkat lunak SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

variabel persepsi harga dan kelengkapan produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen, sedangkan kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

signifikan. Temuan ini menunjukkan bahwa konsumen lebih menilai kepuasan dari 

aspek harga yang sesuai dan ketersediaan produk yang lengkap, dibandingkan 

dengan aspek pelayanan. Oleh karena itu, disarankan agar Toko Kenby’s lebih 

fokus pada pengelolaan harga yang kompetitif dan peningkatan kelengkapan 

produk, serta tetap melakukan evaluasi dan perbaikan pada aspek pelayanan untuk 

meningkatkan kepuasan konsumen secara keseluruhan. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Kelengkapan Produk, 

Kepuasan Konsumen 
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, PRICE PERCEPTION, AND 

PRODUCT COMPLETENESS ON CONSUMER SATISFACTION AT 

KENBY’S STORE IN GRESIK REGENCY 

 

Elsya Dwi Ervita 

Management Study Program, Faculty of Economics, Universitas Gresik 

 

ABSTRACT 

This study aims to identify and examine the influence of service quality, price 

perception, and product completeness on consumer satisfaction at Kenby’s Store in 

Gresik Regency. The store has experienced declining revenue due to inconsistent 

service quality, uncompetitive pricing, and inadequate product availability. A 

quantitative approach was used with multiple linear regression analysis. The 

sample consisted of 89 respondents who were customers of Kenby’s Store. Data 

were collected through questionnaires using a five-point Likert scale and processed 

using SPSS software. The results of the study indicate that price perception and 

product completeness have a positive and significant effect on consumer 

satisfaction, while service quality does not have a significant effect. These findings 

suggest that consumers place greater value on fair pricing and complete product 

availability rather than on service aspects. Therefore, it is recommended that 

Kenby’s Store focus on maintaining competitive pricing and enhancing product 

completeness, while also evaluating and improving service quality to increase 

overall consumer satisfaction. 

 

Keywords: Service Quality, Price Perception, Product Completeness, Consumer 

Satisfaction 
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