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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KUALITAS PRODUK 

ALFAMIDI TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN ALFAMIDI 

CIPAYUNG JAKARTA TIMUR 

 

Skripsi, Program Strata Satu Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2018. Jakarta 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kepuasan Konsumen, 

Alfamidi Cipayung Jakarta Timur 
 

Alfamidi telah menjadi salah satu potensi ekonomi yang berkembang cepat. 

Karenanya diperlukan riset untuk menganalisis faktor penentu kepuasan 

konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara Kualitas 

Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan konsumen Alfamidi Cipayung 

Jakarta Timur. 

Penelitian ini menggunakan metode survey. Populasi dalam penelitian ini 

adalah konsumen Soto Betawi H. Mamat sebanyak 150 orang. Teknik pemilihan 

sampel menggunakan slovin diperoleh berjumlah 109 orang responden. Teknik 

pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner dengan menggunakan 

skala likert. Teknik pengolahan dan analisis data yang digunakan adalah analisis 

deskriptif, analisis regresi linear berganda, uji asumsi klasik, analisis koefisien 

korelasi parsial, analisis koefisien korelasi berganda dan uji hipotesis. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa secara simultan variabel Kualitas 

Pelayanan dan Kualitas Produk memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

Kepuasan konsumen. Secara parsial variabel Kualitas Pelayanan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan konsumen di Alfamidi 

Cipayung Jakarta Timur. Hasil penilitian ini bahwa kenaikan Kualitas Pelayanan 

berdasarkan dari indikator memiliki pengaruh terhadap Kepuasan konsumen, 

karena Pelayanan di Alfamidi yang cukup baik, memiliki lokasi yang sangat 

strategis Alfamidi Cipayung menjadi salah satu tempat berbelanja yang mudah 

dikunjungi dan memiliki pelayanan yang baik, selain itu tempat berbelanja di 

Alfamidi Cipayung sangat nyaman sehingga membuat para pengunjung betah 

dalam berbelanja di Alfamidi Cipayung. Alfamidi Cipayung memiliki produk 

yang bervariasi. Secara parsial variabel Kualitas Produk memiliki pengaruh positif 

terhadap Kepuasan konsumen Alfamidi Cipayung. Hal tersebut menunjukkan 

bahwa Alfamidi Cipayung memiliki Kualitas Produk yang baik sehingga 

pengunjung merasa puas setelah membeli produk di Alfamidi Cipayung dan juga 

Alfamidi Cipayung memiliki banyak varian produk yang mana pengunjung dapat 

memilih produk yang ia suka sesuai dengan keinginannya, produk yang alfamidi 

memiliki ketahanan yang cukup baik, Alfamidi juga memiliki produk Fresh 

dimana itu berisi buah-buahan dan sayur-sayuran. 
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ABSTRACK 

Rizal Apriansyah (1402015150) 

 

THE QUALITY DEVELOPMENT OF PRODUCT ALFAMIDI SERVICE 

AND QUALITY TOWARDS ALFAMIDI CIPAYUNG CUSTOMER 

SATISFACTION IN TIMUR JAKARTA 

 

Thesis, Strata One Program Management Study Program, Faculty of 

Economics and Business, University of Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 

2018. Jakarta 

 

Keywords: Service Quality, Product Quality, Consumer Satisfaction, Alfamidi 

Cipayung, East Jakarta 

 

Alfamidi has become one of the potential of a fast-growing economy. Therefore 

research is needed to analyze the determinants of consumer satisfaction. This 

study aims to determine the quality of service and product quality on consumer 

satisfaction Alfamidi Cipayung, East Jakarta. 

This study uses a survey method. The population in this study isAlfamidi 

Cipayungt consumers as many as 150 people. The sample selection technique 

using Slovin was obtained directly by 109 respondents. Data collection techniques 

are carried out through questionnaires using a Likert scale. Data processing and 

analysis techniques are descriptive, multiple linear regression analysis, classical 

analysis, coefficient analysis, hypothesis analysis and analysis. 

The results of the study showed that simultaneously the Service and Product 

Quality variables had an effect on consumer satisfaction. Partially, Service 

Quality and significant variables on consumer satisfaction in Alfamidi Cipayung, 

East Jakarta. The results of this research are that a good level of service from 

indicators has an influence on consumer satisfaction, because the service in 

Alfamidi is quite good, has a very strategic location Alfamidi Cipayung is one of 

the fastest places and good service, besides Alfamidi Cipayung is very 

comfortable when make visitors feel at home in the problem at Alfamidi 

Cipayung. Alfamidi Cipayung has a variety of products. Real partial variable 

Product Quality Consumer satisfaction Alfamidi Cipayung. This shows that 

Alfamidi Cipayung has good product quality. Alfamidi Cipayung has a variety of 

products where visitors can choose the product they like according to their 

wishes, the alfamidi product has a fairly good resistance, Alfamidi also has Fresh 

where it contains fruits and vegetables. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah  

Pada zaman globalisasi saat ini banyak sekali kemajuan dan perubahan yang 

terjadi dalam dunia bisnis modern. Adapun perubahan yang terjadi ditandai 

dengan pola pikir masyarakat yang berkembang, kemajuan teknologi, dan gaya 

hidup yang tidak lepas dari pengaruh globalisasi. Dengan adanya kemajuan dan 

perubahan tersebut secara tidak langsung menuntut kita untuk dapat 

mengimbanginya dalam kehidupan sehari-hari. Pengaruh dari perkembangan 

zaman yaitu banyak sekali bermunculan produk barang dan jasa yang 

menawarkan berbagai kelebihan dan keunikan dari masing-masing produk dan 

jasa tersebut. Hal ini membuat konsumen mempunyai banyak alternatif pilihan 

dalam menggunakan produk barang dan jasa yang ditawarkan oleh produsen. 

Tetapi bagi produsen, hal ini merupakan suatu bentuk ancaman karena semakin 

banyak produk barang dan jasa yang ditawarkan maka semakin ketat pula 

persaingan yang terjadi dalam dunia usaha. Persaingan yang semakin ketat ini 

menuntut para pelaku bisnis untuk mampu memaksimalkan kinerja perusahaannya 

agar dapat bersaing di pasar. Untuk mengatasi hal tersebut maka perusahaan harus 

memiliki strategi pemasaran yang kuat dalam memasarkan produk barang dan 

jasanya sehingga dapat bertahan dalam persaingan bisnis. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan..., Rizal Apriansyah, Jakarta, 2018.



2 
 

 

Semakin berkembangnya masyarakat modern seringkali dikaitkan dengan 

mobilitas masyarakat yang semakin tinggi dan aktivitas kerja yang sibuk dan 

mengakibatkan semakin banyak para pekerja pria maupun wanita yang 

menghabiskan waktu di luar rumah. Yang mengakibatkan mereka untuk selalu 

mencari sesuatu yang bersifat praktis dan instan dalam pemenuhan kebutuhan 

sehari-hari. Salah satunya dengan mencari makanan dan minuman di luar rumah, 

banyak wanita karir yang menghabiskan waktu diluar rumah, sehingga kesulitan 

dalam menjalankan aktivitas sebagai ibu rumah tangga termasuk menyediakan 

makanan bagi keluarga karena begitu banyak waktu yang dilakukan diluar rumah. 

Oleh sebab itu para pekerja lebih memilih untuk memenuhi kebutuhan makannya 

di luar rumah. Karena dengan memilih membeli makanan di luar rumah mereka 

memiliki banyak alternatif dalam memilih menu makanan yang mereka inginkan. 

Tjiptono memaparkan bahwa produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan 

oleh produsen untuk diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, disewa, digunakan atau 

di konsumsi pasar sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan pasar yang 

bersangkutan. Dari uraian definisi di atas dapat diketahui bahwa produk bukan 

hanya sesuatu yang berwujud (tangible) seperti makanan, pakaian, buku dan 

sebagainya, akan tetapi produk juga merupakan sesuatu yang tidak berwujud 

(intangible) seperti pelayanan jasa. Konsumen bukan hanya membeli produk itu 

sendiri, tetapi pada inti yang sebenarnya konsumen membeli manfaat (benefit) 

dari produk yang bersangkutan. Jadi perusahaan yang bijak akan menjual manfaat 

produk sekaligus produk itu sendiri untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumen. Kualitas produk adalah faktor penentu kepuasan konsumen setelah 
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melakukan pembelian dan pemakaian terhadap suatu produk. Dengan kualitas 

produk yang baik maka keinginan dan kebutuhan konsumen terhadap suatu 

produk akan terpenuhi. Kualitas produk adalah suatu kondisi dari sebuah barang 

berdasarkan pada penilaian atas kesesuaiannya dengan standar ukur yang telah 

ditetapkan. Semakin sesuai standar yang ditetapkan maka akan dinilai produk 

tersebut semakin berkualitas. Saya mengambil contoh kualitas produk yang ada di 

Alfamidi Cipayung menurut survey yang saya kerjakan kualitas produk Alfamidi 

bervariasi ada yang kualitasnya sesuai standard dan termasuk bagus dan ada pula 

kualitas yang tidak memenuhi standar kriteria produk diantaranya produk tersebut 

sudah kadaluarsa atau pun produk itu memiliki kualitas pembuatan yang tidak 

sesuai standar. Perusahaan tersebut tidak memikirkan kualitas yang paling utama 

ia pikirkan adalah bagaimana perusahaan tersebut membuat suatu produk dengan 

budget minim dan dapat laku di pasar tanpa memikirkan kualitas produk tersebut. 

       Kualitas pelayanan juga menjadi salah satu kunci utama keberhasilan. Hal 

tersebut sepaham dengan pendapat kualitas pelayanan Menurut Tjiptono kualitas 

pelayanan adalah “tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas 

tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Saya juga 

mengambil contoh kualias pelayanan yang ada di Alfamidi Cipayung, disana 

menurut pendapat saya kurang ramahnya pelayanan yang ada di alfamidi 

cipayung, seharusnya alfamidi mengajarkan karyawannya agar bersikap ramah 

terhadap pelanggan karna pelanggan ada raja. 

Dengan adanya kualitas produk dan kualitas pelayanan yang baik mampu 

bersaing (kompetitif), tentunya juga akan mempengaruhi rasa kepercayaan 
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konsumen. Menurut Morgan dan Hunt dalam jasfar mendefinisikan kepercayaan 

adalah rasa percaya, kepada mitra dimana seseorang berhubungan. Kepercayaan 

timbul dari suatu produk yang lama sampai kedua belah pihak saling 

mempercayai. Apabila kepercayaan sudah terjalin di antara pelanggan dan 

perusahaan maka usaha untuk membinanya tentu lebih mudah. Kepuasan 

pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan,keinginan dan harapan 

dari pelanggan dapat terpenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian 

ulang atau kesetiaan yang berlanjut. Faktor yang paling penting untuk 

menciptakan kepuasan konsumen adalah kinerja dari agen yang biasanya diartikan 

dengan kualitas dari agen tersebut. 

Semakin terpenuhi harapan-harapan dari pelanggan tentu pelanggan akan 

semakin puas. Sebuah perusahaan harus mempunyai strategi-strategi dalam 

memasarkan produknya, agar pelanggan dapat dipertahankan keberadaannya atau 

lebih ditingkatkan lagi jumlahnya. Jika pelanggan merasa puas, maka ia akan 

melakukan pembelian secara berulang-ulang. Untuk memberikan kepuasan 

terhadap pelanggan, perusahaan harus dapat menjual barang atau jasa dengan 

kualitas yang paling baik dengan harga yang layak sesuai dengan apa yang 

didapatkan. Perusahaan juga melakukan strategi-strategi untuk membentuk 

kepuasan pelanggan dengan memberikan pelayanan yang berkualitas. Dengan 

kualitas yang baik akan mendorong konsumen untuk menjalin hubungan baik 

dengan perusahaan. Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan dengan meminimalkan pengalaman yang tidak mengenakan dari 
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pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan dan loyalitas 

pelanggan kepada perusahaan yang memberikan kualitas memuaskan. 

Tingkat kepuasan pelanggan terhadap suatu barang atau jasa akan 

mencerminkan tingkat keberhasilan perusahaan dalam memasarkan produknya 

Suatu produk atau jasa akan menjadi gagal apabila tidak dapat memberikan 

kepuasan terhadap pelanggan. Namun usaha untuk memuaskan pelanggan 

sangatlah sulit karena persaingan yang begitu ketat dan perubahan lingkungan 

sosial mempengaruhi perilaku konsumen serta tingkat pertumbuhan ekonomi yang 

semakin tinggi. Dengan melakukan bauran pemasaran yang tetap yaitu meliputi 

produk, harga, tempatdan promosi akan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan di Alfamidi Cipayung menurut pendapat saya setelah saya 

survey ke lokasi dan menanyakan satu persatu pelanggan, reaksi mereka 

bervariasi ada yang puas dengan pelayanan dan produk di alfamidi dan ada juga 

yang menyatakan tidak puas terhadap pelayanan dan keramahan yang ada di 

alfamidi cipayung 

Alfamidi Cipayung merupakan salah satu toko swalayan yang mampu 

menarik perhatian konsumen. Alfamidi Cipayung merupakan tempat berbelanja 

terbesar yang ada di Cipayung 

 Kualitas produk dan pelayanan adalah senjata Alfamidi Cipayung untuk tetap 

bertahan dan tetap menjadi pilihan di tengah ketatnya persaingan. Kualitas yang 

buruk akan menimbulkan ketidakpuasan pada pelanggan, tidak hanya pelanggan 

yang berbelanja toko yang bersangkutan melainkan berdampak juga bagi calon 
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pelanggan. Karena pelanggan yang kecewa akan bercerita paling sedikit kepada 

15 orang lainnya. Dampaknya, calon pelanggan akan menjatuhkan pilihannya 

kepada pesaing. Kualitas produk yang kurang baik dan pelayanan yang kurang 

ramah berdampak pada kepuasan pelanggan yang ada. 

Alfamidi Cipayung Jakarta Timur  sangat menjaga kualitas produk, karena 

bagi Alfamidi Cipayung memberikan produk yang berkualitas itu merupakan 

sebagian dari cara memberikan kepuasan pelanggan. Bahan baku yang di gunakan 

Alfamidi Cipayung adalah bahan-bahan yang berkualitas, sayur dan cabai yang 

segar, serta menjual rempah-rempah khas indonesia untuk menambah kelezatan. 

Ciri khusus Alfamidi Cipayung adalah dari segi pelayanannya, Lokasinya 

sangat strategis yaitu berada di pinggir jalan di samping Pom Bensin Cipayung 

dan Parkiran untuk kendaraannya juga sangat luas, berbeda dengan toko-toko 

lainnya, dan juga alfamidi cipayung sangat mementingkan kualitas pelayanan, 

baginya pembeli adalah raja. Hal tersebut dilakukan oleh Alfamidi Cipayung 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan. Dengan cara tersebut 

pelanggan akan merasa puas dengan pelayanan Alfamidi Cipayung dan akan 

melakukan pembelian ulang, pembelian ulang secara terus menerus akan 

menimbulkan loyalitas konsumen. Menyadari peran penting pelanggan dan 

pengaruh kepuasan pelanggan terhadap keuntungan, perusahaan berupaya mencari 

cara yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, Hal ini juga disadari oleh 

Alfamidi Cipayung yang memberikan jasa berbelanja yang menyenangkan terus-

menerus untuk kian meningkatkan kualitas Pelayanan dan kualitas produk 

Indomilk agar dapat meningkatkan jumlah pelanggan.  
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Berdasarkan paparan di atas dan mengingat pentingnya kualitas pelayanan 

dan kualitas produk sebagai upaya meningkatkan kepuasan konsumen di Alfamidi 

Cipayung. Maka Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan 

Konsumen Dalam Memlih Produk  Di Alfamidi Cipayung Jakarta Timur”. 

1.2 Permasalahan 

1.2.1 Identifikasi Masalah 

1. Kurang ramahnya pelayanan di Alfamidi Cipayung 

2. Beberapa produk di Alfamidi Cipayung kualitasnya buruk 

3. Pelanggan di alfamidi kurang puas terhadap pelayanan yang kurang ramah 

4. Kurang ramahnya pelayanan dan kualitas produk yang buruk mempengaruhi 

kepuasan pelanggan yang ada di Alfamidi Cipayung 

1.2.2 Pembatasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi yang telah diuraikan diatas, maka pembahasan yang 

dilakukan oleh penulis hanya berfokus pada pengaruh kualitas pelayanan dan 

kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di Alfamidi Cipayung yang telah 

dipilih. 

1.2.3 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi masalah dan pembatasan 

masalah, maka peneliti merumuskan permasalahan sebagai berikut : “bagaimana 
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kualitas pelayanan dan kualitas produk berengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

di Alfamidi Cipayung. 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan di Alfamidi Cipayung.  

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk dan kepuasan 

pelanggan di Alfamidi Cipayung. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas 

produk terhadap kepuasan pelanggan di Alfamidi Cipayung. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi penulis 

Penelitian ini berguna untuk menambah wawasan dan pengalaman bagi 

penulis yang nantinya digunakan dalam mengembangkan usaha penulis, 

terutama yang berhubungan dengan masalah kualitas pelayanan dan kualitas 

produk untuk meningkatkan volume penjualan Alfamidi cipayung. 

2. Bagi pihak lain atau umum 

Hasil penelitian ini dapat bermanfaat setidaknya dijadikan dasar penelitian 

lebih lanjut dan dapat menambah informasi bagi teman-teman. 

3. Bagi perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemecahan masalah yang 

dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dalam melakukan perbaikan dan 

peningkatan yang diperlukan untuk menunjang kelancaran kegiatan penjualan 

Pengaruh Kualitas Pelayanan..., Rizal Apriansyah, Jakarta, 2018.



9 
 

 

perusahaan guna tercapainya tujuan perusahaan dalam hubungannya dengan 

kualitas pelanggan dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen. 

 

4. Bagi dunia akademik 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan bacaan yang menambah 

pengetahuan, wawasan, dan informasi mengenai penetapan harga yang baik 

dan memberikan kualitas yang kompeten guna menunjang peningkatkan 

penjualan. 
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