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MOTTO

Dan apabila hamba-hamba-Ku bertanya kepadamu tentang Aku, maka
(jawablah), bahwasanya Aku adalah dekat. Aku mengabulkan
permohonan orang yang berdoa apabila ia memohon kepada-Ku, maka
hendaklah mereka itu memenuhi (segala perintah-Ku) dan hendaklah

mereka beriman kepada-Ku, agar mereka selalu berada dalam

A woman is like a tea bag. You

gets into hot water

Being unwanted,

thatis a @a er hunger, a much greater poverty than the person

wh has nothing to eat (Mother Teresa).

cared for, forgotten by everybody, I think
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ABSTRAKSI

Saat ini kepuasan konsumen menjadi penting mengingat kondisi bisnis
yang sangat kompetitif. Tingkat persaingan menjadi tinggi dengan difrensiasi
produk yang beragam. Untuk perusahaan, kepuasan konsumen menjadi faktor
yang penting untuk meningkatkan keuntungan. Selain itu, kepuasan pelanggan
menjadi penting untuk membina hubungan baik antara perusahaan dan konsumen,
sehingga terjalinnya kemitraan jangka panjang dan akhirnya pelanggan bersedia
melakukan pembelian ulang. Untuk memenangkan persaingan maka perusahaan
harus mulai berfokus pada peningkatan kepuasan konsumen. J.CO Donuts and
Coffee merupakan bisnis warabala lokal yang menyediakan donat dengan
berbagai macam variasi dan berbagai macam kopi dengan sajian dan variasi.
Penelitian ini bertujuan untuk mencari tahu variabel-variabel apa saja yang
mempengaruhi kepuasan konsumen J.CO Donutsgand Coffee di Plaza
Amabrukmo. Variabel yang digunakan dalam penelitian a@lalah variabel dependen
yaitu kepuasan konsumen dan variabel-variabel endlen yang terdiri dari
harga, kualitas layanan, fitur, rasa, kualitas produk,

Metode analisis data yang diguna Analisis Regresi Linier
Berganda. Data yang digunakan dalag”{ iti erupakan data primer
sejumlah 100 data yang diperoleh da isi ang di sebar kepada 100 orang
konsumen yang pernah melakukag pe menikmatinya di J.CO Donuts

& Coffee di Plaza Ambarukmo
kelamin, usia, pendldlka
Pernyataan mengenai v
responden dan pertanya
kesimpulan: J.CO

aan dan pendapatan per bulan.
35 pertanyaan. Melalui karakteristik
ada. Maka penelitian ini mendapatkan
di Plaza Ambarukmo memiliki 4 faktor
ara positif dan signifikan terhadap kepuasan
yanan, rasa, lokasi, dan atmosfer toko.

XViii



ABSTRACT

Today, customer satisfaction becomes important because of the highly
competitive business environment. The level of competition is high with a diverse
product differentiation. For company, customer satisfaction becomes important to
establish a good relationship between the company and the customer, so it will
create a long-term partnership and ultimately customer are willing to re-purchase.
To win the competition, the company must begin to focus on improving customer
satisfaction. J.CO Donuts and Coffe is a local franchise that provides donuts with
variation and assorted and variation coffee. The aim of this research is to find out
the variables that influence customer satisfaction of J.CO Donuts and Coffee at
Plaza Ambarukmo. In this research, using dependent variable, which is customer
satisfaction and independent variables are price, service quality, feature, flavor,
product quality, location, and store atmosphere.

The data used in this
the questionnaire

Data analysis methods used are Regressio
research is the primary data of 100 data which o
which distributed to 100 consumers who've
Donuts & Coffee at Plaza Ambarukmg

Profile of respondents
and income per month.

Plaza Ambarukmo Yogya 4 vamMables that formed a positive and
significant effect on ¢
flavor, location, and store

Keywords :
atmospherg
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Saat ini kepuasan konsumen dianggap penting mengingat kondisi
bisnis yang sangat kompetitif. Tingkat persaingan menjadi tinggi dengan

diferensiasi produk yang beragam. Untuk perusahaan, kepuasan konsumen

menjadi faktor yang penting untuk meningkatkan, keuntungan. Selain itu,

(Kotler, 2005). Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen adalah respon
terhadap evaluasi ketidaksesuaian atau diskonfirmasi yang dirasakan antara
harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah

pemakaian (Tse & Wilson dalam Nasution, 2004).

Beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan diantaranya adalah
harga, kualitas layanan, fitur, rasa, kualitas produk, lokasi, dan atmosfer toko.

Harga adalah jumlah yang diinginkan atas suatu produk atau jasa. Lebih luas



lagi, harga adalah jumlah semua nilai yang diberikan oleh konsumen untuk
mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau
jasa (Kotler & Amstrong, 2008). Penetapan harga menjadi penting karena
harga memiliki pengaruh yang besar pada kegiatan belanja konsumen. Bagi
konsumen harga menjadi ukuran kemampuannya dalam memutuskan
pembelian suatu barang. Untuk itu, harga yang ditawarkan oleh perusahaan
kepada konsumen harus memperhatikan keuntungan yang diperoleh

konsumen. Apabila harga produk yang ditawarkaf sesuai dengan kualitas

barang maka konsumen akan cenderung puas.

Kualitas layanan merupakan nuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketepata paiannya dalam mengimbangi
harapan konsumen (Tjipton . alitas pelayanan (service quality)
ingkan persepsi para konsumen atas
mereka terima atau peroleh dengan pelayanan
harapkan atau inginkan terhadap atribut-atribut
grusahaan. Kualitas layanan bertujuan untuk memuaskan
konsumen. JiKa jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuali
dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan
memuaskan, jika jasa yang diterima melampaui harapan konsumen, maka
kualitas pelayanan dipersepsikan sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika

jasa yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas

pelayanan dipersepsikan buruk.

Fitur merupakan karakteristik produk yang dirancang untuk

menyempurnakan fungsi produk atau menambah ketertarikan konsumen


http://skripsi-manajemen.blogspot.com/2011/02/pengertian-definisi-kualitas-pelayanan.html

terhadap produk (Mullins,et.al.,2005). Dengan fitur yang disesuaikan dengan

keinginan dan kebutuhan konsumen maka kepuasan konsumen dapat tercapai.

Rasa merupakan tanggapan konsumen terhadap ciri khas yang ada
didalam suatu produk seperti rasa manis, asin, cokelat, keju dan yang lainnya,
yang dipengaruhi oleh faktor kualitas, keanekaragaman, selera dan inovasi
rasa yang terdapat pada produk tersebut membuat keputusan-keputusan

pembelian dan bagaimana perusahaan mengatur pembelian produk dan jasa

(Mustafid & Gunawan, 2008). Kesesuaian ha dengan rasa akan

mempengaruhi kepuasan konsumen.

Kualitas barang adalah kesglrunampciri sifat dari suatu produk

tempat dimana perusahaan dapat menjalankan atau melaksanakan kegiatan

pemasarannya kepada masyarakat. Konsumen akan menjadi puas jika produk

yang mereka butuhkan tersedia di tempat-tempat yang mudah dijangkau.

Atmosfer toko (suasana toko) merupakan kombinasi dari karakteristik
fisik toko seperti arsitektur, tata letak, pencahayaan, pemajangan, warna,
temperatur, musik serta aroma yang secara menyeluruh akan menciptakan

citra dalam benak konsumen (Utami,2008:127). Atmosfer toko mempengaruhi



keadaan emosional konsumen, yang kemudian mendorong untuk
meningkatkan atau mengurangi belanja karena kepuasan konsumen juga

dipengaruhi oleh persepsi dan harapan konsumen.

J.CO Donuts & Coffee merupakan bisnis warabala lokal yang
menyediakan donat dengan berbagai variasi dan berbagai macam kopi dengan
berbagai sajian dan variasi. J.CO Donuts & Coffee saat ini menjadi trendsetter

di kalangan pecinta donat. J.CO Donuts & Coffee merupakan bisnis lokal

yang menggunakan konsep dari luar negeri yang udian disempurnakan

dengan modernisasi dan kualitas terbaik. Ber faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan, J.CO Do enarik untuk dilakukan

penelitian lebih lanjut.

1.2 Rumusan Masalah

lakang di atas, maka permasalahan yang diteliti

a. Apakah variabel harga mempengaruhi kepuasan konsumen?

b. Apakah variabel pelayanan mempengaruhi kepuasan konsumen?

c. Apakah variabel fitur mempengaruhi kepuasan konsumen?

d. Apakah variabel rasa mempengaruhi kepuasan konsumen?

e. Apakah variabel kualitas produk mempengaruhi kepuasan konsumen?
f. Apakah variabel lokasi mempengaruhi kepuasan konsumen?

g. Apakah variabel atmosfer toko mempengaruhi kepuasan konsumen?



1.3 Tujuan Penelitian

Sesuai dengan rumusan permasalahan yang telah dijelaskan diatas dan

supaya penelitian lebih fokus, maka ditetapkan tujuan penelitian sebagai

berikut :

a.

Untuk menguji pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen.
Untuk menguji pengaruh pelayanan terhadap kepuasan konsumen.
Untuk menguji pengaruh fitur terhadap kepuasan konsumen.

Untuk menguji pengaruh rasa terhadap kepu

Untuk menguji pengaruh kualitas terhadap kepuasan
konsumen.
Untuk menguji pengaruh |gka adap kepUasan konsumen.

Untuk menguji pengarth atm@ adap kepuasan konsumen.

1.4 Batasan Masalah

C.

Ambarukmo Yogyakarta karena merupakan gerai J.CO Donuts &

Coffee yang terbaru yang berada di Yogyakarta.

Responden penelitian adalah konsumen yang pernah melakukan
pembelian dan menikmatinya di J.CO Donuts & Coffee di Plaza
Ambarukmo Yogyakarta.

Jumlah responden sebanyak 100 responden



d. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

Vi.

Vii.

Variabel terikat (Y) = kepuasan konsumen

Variabel bebas (X) = atribut pengaruh kepuasan konsumen

Harga

Kualitas layanan
Fitur

Rasa

Kualitas produk
Lokasi

Atmosfer toko

1.5 Manfaat Penelittian

Penelitian ini di emberikan manfaat bagi berbagai

pihak, diantaranya :

aha menerapkan teori yang telah dipelajari selama berada di

ah, dan juga mengetahui tentang penelitian mengenai

pengaruh faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen.

b. J.CO Donuts & Coffee

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan suatu sumbangan

pemikiran yang dapat digunakan perusahaan agar dapat mengetahui

pengaruh faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dan

bagaimana cara meningkatkan kepuasan konsumen.



c. Pembaca
Mendapatkan pengetahuan tentang faktor-faktor yang mempengaruhi

kepuasan konsumen di industri cafe.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan berkaitan dengan
pengarug harga, kualitas layanan, fitur, rasa, kualitas produk, lokasi, dan atmosfer
toko terhadap kepuasan konsumen J.CO Donuts and Coffee di Plaza Ambarukmo

Yogyakarta, maka hasil hipotesis penelitian dapat disimpulkan sebagai berikut :

4. Hipotesis 4 yang menyatakan bahwa “ada pengaruh antara atribut
rasa terhadap kepuasan konsumen J.CO Donuts and Coffee di Plaza
Ambarukmo” terbukti.

5. Hipotesis 5 yang menyatakan bahwa *“ada pengaruh antara atribut
kualitas produk terhadap kepuasan konsumen J.CO Donuts and Coffee

di Plaza Ambarukmo” tidak terbukti.
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6. Hipotesis 6 yang menyatakan bahwa *“ada pengaruh antara atribut
lokasi terhadap kepuasan konsumen J.CO Donuts and Coffee di Plaza
Ambarukmo” terbukti.

7. Hipotesis 7 yang menyatakan bahwa *“ada pengaruh antara atribut
atmosfer toko terhadap kepuasan konsumen J.CO Donuts and Coffee

di Plaza Ambarukmo” tidak terbukti.

8. Dari karakteristik responden, berdasarkan pengolahan data dari 100

produk, lokasi, dan atmosfer toko berpengaruh secara

an terhadap variabel kepuasan konsumen J.CO Donuts and
Coffee di Plaza Ambarukmo.

b. Secara parsial variabel yang berpengaruh signifikan terhadap
variabel kepuasan konsumen J.CO Donuts and Coffee di Plaza
Ambarukmo antara lain variabel kulaitas layanan, rasa, lokasi, dan
atmosfer toko. Sedangkan harga, fitur, dan kualitas produk tidak

memiliki pengaruh kepuasan konsumen signifikan terhadap
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variabel kepuasan konsumen J.CO Donuts and Coffee di Plaza

Ambarukmo.

5.2. Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan :
1. Jumlah responden yang digunakan dalam penelitian ini sangat terbatas

yang hanya berjumlah 100 respondem, sehingga memungkinkan

terjadinya hasil yang kurang tepat. Respondeflkurang mewakili jumlah

5.3. Saran
5.3.1. Saran Untuk Perusahaan
Variabel kualitas layanan, rasa , lokasi, dan atmosfer toko secara parsial
terbukti berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen J.CO
Donuts and Coffee di Plaza Ambarukmo. Maka perusahaan diharapkan dapat

mempertahankan dan meningkatkan variabel-variabel tersebut.
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Pada variabel harga, menurut teori yang digunakan jika konsumen
sensitif terhadap harga maka jika harga dinaikan maka kepuasan konsumen
akan turun. Namun, pada penelitian ini, harga yang naik tidak membuat
kepuasan konsumen turun. Hal tersebut dikarenakan terget pasar J.CO Donuts
and Coffee di Plaza Ambarukmo adalah kalangan menengah ke atas yang

mengedepankan prestige yang tidak terlalu sensitif terhadap harga. Sehingga

ketika harga naik maka kepuasan juga akan naik. Untuk itu, perlu adanya

Hal tersebut berkaitan dengan, t8 Misalnya, bentuk donat yang

tidak melulu harus bulat.

Pada variabel itasgproduk, berkaitan dengan daya tahan produk

yang tidak sesual"gdengan kelginan konsumen, perusahaan diharapkan mampu
an baik akan penyebab ketahanan produk yang tidak
ersebut dikarenakan berkaitan dengan J.CO Donuts and
Coffee tidak menggunakan bahan pengawet apapun sehingga aman untuk

dikonsumsi. Dengan hal tersebut daya tahan yang semula menjadi kelemahan

akan menjadi kekuatan J.CO Donuts and Coffee.
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5.3.2. Saran Untuk Penelitian Selanjutnya

a. Data primer yang diperoleh dari responden sebaiknya lebih dari 100

orang.

b. Pertanyaan dalam kuisioner tidak hanya berupa pertanyaan tertutup
tetapi juga pertanyaan terbuka yang dapat diajukan kepada
responden dengan metode wawancara agar jawaban yang diperoleh
dapat lebih obyektif.

c. Penelitian yang mendatang diharapkan ufituk meneliti lebih lanjut

mengenai pengaruh variabel harg an kualitas produk

terhadap kepuasan konsumen Daenuts and Coffee di Plaza

Ambarukmo.
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