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ABSTRAK 

Putri Widyana Wicaksono, Diah Isnaini Asiati, Arniza Nilawati / Pengaruh Kualitas Produk 

Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Hyfresh Di Kecamatan Prabumulih 

Utara Kota Prabumulih.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan Hyfresh Di Kecamatan Prabumulih Utara Kota Prabumulih. 

Penelitian ini menggunakan 100 sampel, teknik pengambilan sampel menggunakan teknik 

nonprobability sampling dengan cara Purposive sampling. Jenis penelitian yang digunakan asosiatif, 

data yang digunakan merupakan data primer. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah 

kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda, uji f, uji t dan 

koefisen determinasi. hasil analisis regresi linier berganda variabel kualitas produk dan kualitas 

pelayanan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hasil analisis uji F yang 

dilakukan menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan kualitas produk dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan Hyfresh di Kecamatan Prabumulih Utara Kota Prabumulih. Hasil uji 

Hipotesis t secara parsial menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Analisis koefisien determinasi kualitas produk dan kualitas pelayanan mampu berkontribusi 

terhadap kepuasan pelanggan Hyfresh di Kecamatan Prabumulih Utara Kota Prabumulih 60,8%. 

Kata kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

xvi 

 

 

ABSTRACT 

Putri Widyana Wicaksono, Diah Isnaini Asiati, Arniza Nilawati / The Influence of Product 

Quality and Service Quality on Hyfresh Customer Satisfaction in North Prabumulih District, 

Prabumulih City. 

 

This research aims to determine the influence of Product Quality and Service Quality on Hyfresh 

Customer Satisfaction in North Prabumulih District, Prabumulih City. This research used 100 

samples, the sampling technique used a nonprobability sampling technique using purposive 

sampling. The type of research used is associative, the data used is primary data. The data collection 

technique used was a questionnaire. The analysis technique used is multiple linear regression 

analysis, f test, t test and coefficient of determination. The results of multiple linear regression 

analysis of product quality and service quality variables have a positive influence on customer 

satisfaction. The results of the F test analysis carried out show that there is a significant influence 

of product quality and service quality on Hyfresh customer satisfaction in North Prabumulih 

District, Prabumulih City. The results of the partial Hypothesis t test show that product quality has 

a significant effect on customer satisfaction and service quality has a significant effect on customer 

satisfaction. Analysis of the coefficient of determination of product quality and service quality is 

able to contribute to Hyfresh customer satisfaction in North Prabumulih District, Prabumulih City, 

60.8%. 

 

Keywords: Product Quality, Service Quality and Customer Satisfaction



 

 

 

BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah  

Pemasaran bagi seluruh pelaku bisnis adalah suatu kegiatan yang sangat 

penting karena berpengaruh bagi kelangsungan hidup, laba dan pertumbuhan. 

Menurut Tjiptono dan Diana (2020:3), pemasaran adalah proses menciptakan, 

mendistribusikan, mempromosikan, dan menetapkan harga barang, jasa dan 

gagasan untuk memfasilitasi relasi pertukaran yang memuaskan dengan para 

pelanggan dan untuk membangun dan mempertahankan relasi yang positif 

dengan para pemangku kepentingan dan lingkungan yang dinamis. 

Salah satu konsep pemasaran adalah perilaku konsumen. Perilaku 

konsumen adalah studi mengenai bagaimana tindakan individu, organisasi, dan 

kelompok dalam membeli, memilih, dan menggunakan ide, produk maupun jasa 

dalam memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan (Kotler & Keller, 

2016:179). 

Salah satu topik dalam perilaku konsumen adalah kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan atau customer satisfaction merupakan salah satu pendorong 

utama yang menghubungkan antara perusahaan dan pelanggan dalam jangka 

panjang, dengan demikian kepuasan pelanggan ini juga berhubungan erat 

dengan loyalitas pelanggan yang dapat memberikan banyak nilai baik bagi 

konsumen maupun perusahaan sendiri (Kotler & Amstrong, 2018:39).  
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Menurut Kotler dan Keller (2016:153), kepuasan pelanggan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 

antara kinerja produk yang dirasakan dengan harapan mereka. Hal ini 

menunjukkan bahwa tingkat kepuasan sangat bergantung pada kesesuaian antara 

harapan pelanggan dan kinerja yang diterima. Terdapat 5 faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu: kualitas, produk, harga, kualitas 

layanan dan faktor emosional (Indrasari, 2019:87). 

Faktor pertama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas 

produk, Menurut Tjiptono (2020:206) Kualitas produk adalah segala sesuatu yang 

mencangkup dan memberikan nilai (value) untuk memuaskan kebutuhan atau 

keinginan seseorang. Pengertian ini menjelaskan bahwa kualitas produk adalah 

nilai dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. sesuai dengan 

kompetensi dan kapasitas organisasi serta daya beli. Ketika produk memiliki 

mutu yang baik dan sesuai dengan harapan konsumen, maka pelanggan akan 

merasa puas terhadap produk tersebut. Sebaliknya, apabila kualitas produk yang 

diterima tidak sesuai dengan Harapan, maka pelanggan cenderung akan merasa 

tidak puas. 

Faktor kedua yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas 

pelayanan. Menurut Arianto (2018:83) Kualitas Pelayanan dapat diartikan 

sebagai berfokus pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada 

ketepatan waktu untuk memenuhi harapan pelanggan. Kualitas Pelayanan 

berlaku untuk semua jenis layanan yang disediakan oleh perusahaan saat klien 
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berada di perusahaan. Kualitas Pelayanan merupakan komponen penting yang 

harus diperhatikan dalam memberikan Kualitas Pelayanan prima. Kualitas 

Pelayanan merupakan titik sentral bagi perusahaan karena mempengaruhi 

kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen akan muncul apabila Kualitas 

Pelayanan yang diberikan dengan baik. Sebaliknya pelayanan yang lambat atau 

tidak membantu akan membuat pelanggan merasa tidak puas. 

Kualitas produk dan kualitas pelayanan jadi perihal yang sangat 

mempengaruhi sebab pada saat konsumen memastikan untuk membeli produk 

tentu akan memandang dari segi ragam, kebersihan, dan keunikannya. Tidak 

hanya itu, dengan bermacam - macam supermarket tentu juga akan sangat 

mencermati kualitas pelayanannya. Hal itu disebabkan untuk membuat para 

konsumen merasa nyaman dengan pelayanan serta tempat tersebut.  

Dalam beberapa tahun terakhir, perkembangan dunia bisnis di Indonesia 

mengalami pertumbuhan yang pesat, terutama pada sektor ritel modern. Banyak 

pemasar yang mulai membangun pusat perbelanjaan dan bisnis ritel modern 

seperti Transmart, Carrefour, Superindo, Hypermart, hyfresh, dan lain-lain. 

Bagi masyarakat Indonesia, berbelanja merupakan kebutuhan yang tidak dapat 

disangkal, terutama pada saat menghabiskan waktu untuk memenuhi kebutuhan 

sehari hari. Oleh karena itu, para pemasar berlomba-lomba untuk membuat mall 

yang nyaman dan dapat menarik pembeli untuk datang dan melakukan 

pembelian. Setiap pengecer akan menawarkan nilai lebih dibandingkan 

pesaingnya, baik melalui harga, kenyamanan, maupun kualitas produk dan 

layanan.  
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Salah satu pengecer yang beroperasi di Prabumulih adalah Hyfresh. 

Hyfresh Supermarket ini, telah membuka cabang pertamanya di Prabumulih dan 

menjadi salah satu toko ritel modern yang cukup dikenal masyarakat 

Prabumulih. Hyfresh dikelola oleh PT Matahari Putra Prima (MPPA) yang 

sukses menjadi ritel modern terkemuka di Indonesia. Hyfresh Supermarket 

mulai berdiri tahun 2019 dan merupakan format supermarket komunitas yang 

mengutamakan produk segar dan 4 kebutuhan pokok dengan harga terjangkau, 

khususnya untuk memenuhi kebutuhan harian rumah tangga kelas menengah.  

Sebagai salah satu industri ritel Hyfresh menyadari pentingnya 

mempertahankan daya saing di pasar dengan memahami kepuasan konsumen 

supaya lebih unggul dalam mempertahankan persaingan ritel modern. 

Berdasarkan pengamatan dan tanggapan beberapa pelanggan, terdapat keluhan 

mengenai pelayanan karyawan yang kurang ramah, antrian kasir yang panjang, 

serta ketersediaan produk yang tidak selalu lengkap. Di sisi lain, pelanggan juga 

menilai bahwa kualitas produk yang dijual, seperti buah, sayuran, dan kebutuhan 

rumah tangga, kadang kurang segar dibandingkan saat awal pembukaan toko. 

Hal ini dapat memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan, karena pelanggan 

cenderung membandingkan pengalaman berbelanja di Hyfresh dengan ritel 

modern lainnya. 

Fenomena inilah yang menunjukkan bahwa kualitas produk dan kualitas 

pelayanan berperan penting dalam menentukan kepuasan pelanggan Hyfresh, 

sehingga perlu dilakukan penelitian lebih lanjut untuk mengetahui seberapa 

besar pengaruh kedua faktor tersebut terhadap kepuasan pelanggan. 
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Dengan memahami bagaimana kualitas produk dan kualitas pelayanan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan di Supermarket Hyfresh, pemilik usaha 

dapat mengidentifikasi area-area yang perlu diperbaiki atau ditingkatkan untuk 

meningkatkan pengalaman pelanggan.  

Berdasarkan fenomena di atas peneliti melakukan Prariset kepada 30 

responden tentang kepuasan mereka saat berbelanja di Hyfresh, pernyataan 

kepuasan ini penulis masukan pada table sebagai berikut  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6 

 

 

Tabel I. 1  

Alasan Konsumen Tidak Puas Dengan Supermarket Hyfresh 

 

No Jawaban Indikator Variabel 

1 Produk sayur, buah segar dan tidak layu   performance Kualitas produk 

2 Makanan cepat saji fresh saat disajikan  Performance   Kualitas Produk 

3 Produk terlihat kurang premium dibanding 

tempat lain 

Quality impression Kualitas Produk 

4 Kemasan produk terlihat pudar seperti stok lama Quality impression Kualitas Produk 

5 Brand-brand yang tersedia kurang terpercaya Quality impression Kualitas Produk 

6 Kemasan produk praktis saat dibukan dan 

digunakan 

 Features Kualitas Produk 

7 Tersedia variasi produk baru  Features Kualitas Produk 

8 Kemasan produk rusak Comformance With 

Specification 

Kualitas Produk 

9 Berat atau isi produk tidak sesuai dengan yang 

tercantun dikemasan 

Comformance With 

Specification 

Kualitas Produk 

10 Kualitas produk tidak sesuai dengan standar merk Comformance With 

Specification 

Kualitas Produk 

11 Penampilan produk menarik Aesthethics Kualitas produk 

12 Penataan produk rapi Aesthethics Kualitas Produk 

13 Produk mendekati kadaluarsa masih dijual  Durability Kualitas Produk 

14 Kualitas daging cepat rusak  Durability Kualitas Produk 

15 Snack frozen food tidak awet dan segar  Durability Kualitas Produk 

16 Pendingin ruangan tidak berfungsi dengan baik Tangible Kualitas Pelayanan 

17 Supermarket kurang bersih  Tangible Kualitas Pelayanan 

18 Pelayanan kasir lambat Responsiveess Kualitas Pelayanan 

19 Sulit menemukan petugas untuk membantu tidak 

dapat diandalkan 

  Reliability 

 

Kualitas Pelayanan 

20 Informasi Harga tidak sesuai dengan label yang 

ada di rak 

Reliability Kualitas Pelayanan 

21 Karyawan tidak cepat merespon keluhan 

pelanggan 

Responsiveness Kualitas Pelayanan 

22 Area supermarket bersih   Tangible Kualitas Pelayanan 

23 Tersedia kantong belanja ramah lingkungan Tangible Kualitas Pelayanan 

24 Karyawan membantu kurang baik dan terburu 

buru 

Empathy Kualitas Pelayanan 

25 Karyawan tidak inisiatif membantu ketika 

melihat pelanggan kesulitan 

  Empathy Kualitas Pelayanan 

26 Karyawan kurang memahami produk dengan baik  Assurance Kualitas Pelayanan 

27 Toilet bersih  Tangible Kualitas Pelayanan 

28 Tata letak barang rapi Tangible Kualitas Pelayanan 

29 Karyawan membantu bawa barang belanjaan empathy Kualitas Pelayanan 

30 Karyawan kurang professional dalam 

menjalankan tugas 

Assurance Kualitas Pelayanan 

Sumber: Jawaban wawancara Pra Riset, 2025 
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Berdasarkan tabel 1.1 terdapat 19 pelanggan tidak Puas terhadap Hyfresh 

dan terdapat 11 pelanggan puas terdahap hyfresh. Diketahui pernyataan dari 

beberapa pelanggan yang pernah berbelanja di Hyfresh. 

 Variabel kualitas produk ini muncul dari pelanggan Hyfresh yang 

memberikan pernyataan terkait kondisi produk yang dijual. Beberapa pernyataan 

tersebut antara lain produk terlihat kurang premium dibanding tempat lain, 

kemasan produk terlihat pudar seperti stok lama, brand-brand yang tersedia 

kurang terpercaya, kemasan produk rusak, berat atau isi produk tidak sesuai 

dengan yang tercantum dikemasan, kualitas produk tidak sesuai dengan standar 

merk, produk mendekati kadaluarsa masih dijual, kualitas daging cepat rusak, 

snack frozen food tidak awet dan segar. 

 Variabel kualitas pelayanan ini muncul dari pelanggan Supermarket 

Hyfresh yang memberikan pernyataan tentang pelayanan yang belum 

memuaskan. Beberapa keluhan Antara lain, pendingin ruangan tidak berfungsi 

dengan baik, supermarket kurang bersih, pelayanan kasir lambat, sulit 

menemukan petugas untuk membantu tidak dapat diandalkan,informasi harga 

tidak sesuai dengan label yang ada di rak, karyawan tidak cepat merespon 

keluhan pelanggan, karyawan melayani kurang baik dan terburu buru,karyawan 

tidak inisiatif membantu ketika meliihat pelanggan kesulitan, karyawan kurang 

memahami produk dengan baik, karyawan kurang professional dalam 

menjalankan tugas.  
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Temuan tersebut menunjukkan bahwa kualitas produk dan kualitas 

pelayanan masih memiliki peran penting dalam menentukan tingkat kepuasan 

pelanggan. Oleh karena itu, perlu dilakukan penelitian lebih lanjut untuk 

mengetahui seberapa besar pengaruh kedua variabel tersebut terhadap kepuasan 

pelanggan Hyfresh di Kecamatan Prabumulih Utara Kota Prabumulih. 

Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul: Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan Hyfresh di Kecamatan Prabumulih Utara Kota 

Prabumulih  

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah ada pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan Hyfresh Di Kecamatan Prabumulih Utara Kota 

Prabumulih ? 

2. Apakah ada pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hyfresh Di Kecamatan Prabumulih Utara Kota Prabumulih? 

3. Apakah ada pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hyfresh Di Kecamatan Prabumulih Utara Kota Prabumulih? 

C. Tujuan Penelitian  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan meneliti : 

1. Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan Hyfresh Di Kecamatan Prabumulih Utara Kota Prabumulih. 

2. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan Hyfresh Di 

Kecamatan Prabumulih Utara Kota Prabumulih. 
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3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Hyfresh Di 

Kecamatan Prabumulih Utara Kota Prabumulih. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan akan lebih menambah wawasan peneliti dalam hal 

pengetahuan tentang perilaku konsumen dan bagaimana pengaruh kualitas 

produk dan kualitas pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

2. Bagi Almamater 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yang positif bagi 

pembaca dan bagi yang ingin melakukan penelitian sebagai sumber 

informasi, bagi yang objek penelitiannya sama sehingga dapat menjadi acuan 

untuk peneliti lanjutan nantinya. 

3. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi Hyfresh sebagai bahan evaluasi 

kualitas produk dan pelayanan, sehingga perusahaan dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan, memperbaiki kinerja layanan, serta merumuskan 

strategi pemasaran yang lebih efektif dan berdaya saing. 
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