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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan,
persepsi harga dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen J.CO Donuts and
Coffee di Kota Yogyakarta. Dalam penelitian ini menggunakan variabel bebas kualitas
pelayanan, persepsi harga dan kualitas produk, sedangkan variabel terikatnya kepuasan
konsumen. Responden penelitian ini adalah para konsumen yang sudah pernah
membeli produk J.CO Donuts and Coffee yang berada di Kota Yogyakarta. Metode
pengumpulan data penelitian ini adalah dengan cara penyebaran kusioner. Sampel yang
digunakan dan dipilih menggunakan Purposive Random Sampling. Jumlah responden
yang digunakan pada penelitian ini sebanyak 100 orang. Untuk metode analisis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda dan untuk
melihat kontribusi setiap variabel bebas secara parsial digunakan uji t dan untuk
menguji hipotesis digunakan uji F.

Berdasarkan analisis data diperoleh nilai R? sebesar 0,696 artinya 69,6%
kualitas pelayanan, persepsi harga, dan kualitas produk berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan konsumen, dan sisanya30,4 % dipengaruhi oleh variabel lain yang
belum diteliti . Berdasarkan hasil uji F, diketahui bahwa kualitas pelayanan, persepsi
harga dan kualitas produk secara simultan mempengaruhi Kepuasan Konsumen.
Kemudian melalui uji t dapat diketahui bahwa variabel independt kualitas pelayanan,
persepsi harga dan kualitas produk secara parsial berpengarauh signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Kualitas Produk dan Kepuasan
Konsumen
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, PRICE PERCEPTION, AND
PRODUCT QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION OF J.CO DONUTS
AND COFFEE IN YOGYAKARTA CITY

Sri Vany Theresia Manalu
11190762

Management Study Program, Faculty of Business
Duta Wacana Christian University

Sri.manalu@students.ukdw.ac.id

ABSTRACT

This study aims to determine the influence of service quality, price perception
and product quality on consumer satisfaction J.CO Donuts and Coffee in Yogyakarta
City. In this study, it used the variables of free service quality, price perception and
product quality, while the variables were tied to consumer satisfaction. The
respondents to this study are consumers who have purchased products J.CO Donuts
and Coffee in Yogyakarta City. The method of collecting data for this study is by
distributing questionnaires. Samples were used and selected using Purposive Random
Sampling. The number of respondents used in this study was 100 people. For the
analysis method used in this study is multiple linear regression analysis and to see the
contribution of each free variable partially used t test and to test the hypothesis used F
test. Based on data analysis, an R? value of 0.696 was obtained, meaning that 69,6%
of service quality, price perception, and product quality had a significant effect on
consumer satisfaction, and the remaining 30,4% was influenced by other variables that
have not been studied.

Based on the results of the F test, it is known that service quality, price
perception and product quality simultaneously affect Consumer Satisfaction. Then
through the t test, it can be seen that the variables independt service quality, price
perception and product quality are partially significantly affected by consumer
satisfaction.

Keywords: Service Quality, Perceived Price, Product Quality and Consumer
Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Seiring dengan kemajuan dunia bisnis saat ini, persaingan ketat menjadi
salah satu hal penting yang harus diperhatikan baik oleh perusahan atau maupun
pengusaha salah satunya yaitu bisnis dibidang penjualan makanan atau kuliner. Saat
ini bisnis kuliner menjadi pusat perhatian bagi pelaku usaha karena memiliki
prospek yang menjanjikan dimasa yang akan datang. Dengan tuntutan kemajuan
perkembangan khususnya di dunia kuliner makanan, pengusaha bisnis kuliner harus
bisa menjadi pelaku usaha yang kreatif dan berinovasi dalam menyediakan layanan
kepada konsumen dengan tujuan untuk menciptakan kepuasan kepada konsumen.
Pelayanan yang berkualitas dibuktikan dengan bagaimana pihak perusahan atau
pelaku usaha menunjukan kepada konsumen terhadap kemampuan pelayanan dan
keadaan lingkungan yang ada di tempat usaha mereka. Selanjutnya yang harus
diperhatikan adalah keahlian yang dimiliki perusahan atau pelaku usaha untuk
menarik daya beli terhadap konsumen yang dilihat dari kepuasan konsumen
terhadap kualitas pelayanan, fasilitas, dan pelayanan penyajian apakah direspon
cepat (responsif) dan tepat kepada konsumen serta sikap tata krama pelayan atau

pegawai yang melayani konsumen.

Selain kualitas pelayanan, persepsi harga juga menjadi nilai yang penting

mempengaruhi kepuasaan konsumen. Persepsi harga merupakan gambaran



bagaimana pandangan konsumen terhadap persepsi harga yang dilihat dari apakah
produk tersebut sesuai dengan harapan konsumen atau tidak mengecewakan
konsumen dengan harga yang mereka beli. Bukan hanya kualitas pelayanan dan
persepsi harga saja yang menjadi pokok utama yang harus diperhatikan dalam usaha
makanan tetapi kualitas produk dari makanan itu sendiri yang menjadi kategori
penting bagi konsumen. Kualitas produk merupakan kondisi fisik suatu produk, baik
berupa barang maupun jasa berdasarkan tingkat kualitas yang diharapkan seperti
keawetan, kehandalan, dan lainya. Dalam penelitian ini, penulis membahas kualitas
produk makanan dan minuman. Kualitas makanan maupun minuman adalah
karakteristik kualitas dari makanan atau minuman yang diterima oleh konsumen,
seperti ukuran, bentuk, warna, konsistensi, tekstur, dan rasa. Makanan lezat dan

segar memainkan peran penting dalam mengalahkan pesaing.

Dengan demikian, kualitas makanan adalah salah satu cara terbaik untuk
memaksimalkan keberhasilan bisnis makanan. Saat mengevaluasi kualitas makanan
maupun minuman ada beberapa faktor yang harus diperhatikan yaitu warna dari
produk itu sendiri, penampilan produk penyajian makanan, porsi, tekstur makanan,
dan cita rasa. Warna bahan makanan harus dipadukan agar tidak terlihat pucat atau
warnanya tidak serasi. Kombinasi warna sangat membantu dalam selera makan
konsumen. Selain itu, konsumen harus memperhatikan penampilan produk karna
merupakan salah satu faktor penting. Kesegaran dan kebersihan produk yang
disajikan juga merupakan contoh hal penting yang mempengaruhi penampilan

produk yang baik atau kurang berkenan bagi konsumen. Porsi dalam setiap



penyajian makanan sudah ditentukan porsi standarnya yang disebut standard
portion size. Standard portion size didefinisikan sebagai kuantitas item yang harus
disajikan setiap kali item tersebut dipesan. Ada banyak macam tekstur makanan
yaitu halus atau tidak, keras atau lembut, cair atau padat, empuk atau tidaknya
sebuah produk makanan. Selanjutnya, cita rasa menjadi simbol rasa yang paling
mudah diingat konsumen yang dinilai dari penampilan dan kebersihan penyajian,
rasa makanan, aroma, tekstur yang menjadi pokok penilaian konsumen terhadap
satu produk makanan yang dibeli konsumen. Dengan adanya cita rasa yang
memuaskan yang dirasakan seorang konsumen, maka bisa menghasilkan suatu nilai
lebih terhadap kepuasaan konsumen terhadap makanan tersebut. Hal ini yang
menjadi salah satu alasan utama konsumen untuk memutuskan kembali atau

tidaknya membeli produk makanan tersebut.

Persaingan bisnis makanan semakin ketat di Indonesia sehingga pelaku
usaha berlomba-lomba menciptakan kreasi makanan yang menarik daya beli
konsumen. Dan tentunya setiap pelaku usaha akan menciptakan inovasi agar produk
makanan mereka tetap menjadi favorit dikalangan masyarakat. Salah satu bisnis
makanan yang banyak diminati pelaku usaha adalah penjualan produk makanan
donat dan minuman olahan kopi. Setiap perusahan atau pelaku usaha dituntut harus
bisa bersaing untuk tetap mempertahankan keunggulan yang dimiliki untuk
mempertahankan kepercayaan konsumen terhadap produk makanan yang mereka

miliki. Dan saat ini penjualan donat sudah banyak dikreasikan, misalnya dengan



warna-warna yang unik, berbagai pilihan rasa yang ditawarkan, dan teknik

campuran olahan donat lainya.

Salah satu perusahan yang cukup besar dan bergerak dibidang penjualan donat
dan kopi serta memiliki banyak gerai cabang dibeberapa kota di Indonesia bahkan
diluar negri adalah J.CO Donuts and Coffee. Perusahan ini didirikan oleh Johny
Andrean Group pada tahun 2005 dan bergerak dibidang penjualan makanan donat
dan kopi. Johny Andrean terinspirasi dari donat yang ada di salah satu restoran di
Amerika Serikat. Pada awalnya, Johny Andrean tidak berniat untuk memiliki dan
mengelola sebuah restoran donat melainkan hanya berniat untuk membeli franchise
donat yang ada di Amerika Serikat. Namun, ia mengurungkan niatnya, karena Johny
Andrean melihat ada beberapa kelemahan dari produk makanan tersebut. Dan pada
akhirnya Johny memutuskan untuk memilih untuk membuat donat sendiri dengan
olahan yang di ciptakan dengan racikan sendiri oleh Jhony Andrean, yang di mana
Jhony Andrean lebih memfokuskan kualitas bahan dasar pembuatan donat yang ia
produksi. Dan saat ini perkembangan J.CO bisa dibilang sangat pesat dan sudah
memiliki 24 gerai di dalam Indonesia dan 2 gerai yang berada diluar negri. Selain
itu, perusahan yang dikelola Jhony ini menjadi salah satu perusahan yang menjadi
leader di industri makanan di Indonesia. Sebagai salah satu brand toko donat dan
kopi yang cukup terkenal di Indonesia khususnya di Kota Yogyakarta dan terdapat
beberapa gerai, pihak J.CO Donuts and Coffee selalu berusaha mempertahankan

kualitas produk yang mereka jual kepada konsumen dalam penjualan produknya.



Pihak J.CO Donuts and Coffee menjual produk yang fresh dan produk yang dijual

J.CO Donuts and Coffee disajikan dengan tempat yang higenis dan bersih.

Pelayan yang ada di setiap gerai J.CO Donuts and Coffee selalu berpakai
rapi dan bersih , J.CO Donuts and Coffee juga selalu menjaga kualitas pelayanan
yang memberikan kepuasan pelayanan kepada setiap konsumen. Hal itu dibuktikan
dengan pelayanan pegawai J.CO Donuts and Coffee yang melayani konsumen
dengan cepat, sigap, responsif, tepat dan ramah. Selain penampilan dan pelayanan,
pihak J.CO Donuts and Coffee memberikan fasilitas tempat ruang makan untuk
konsumen yang ingin makan dan minum di tempat yang disediakan pihak J.CO
Donuts and Coffee dengan tempat yang nyaman , fasilitas internet Wifi area hal ini

dilakukan untuk menambah kepuasan konsumen terhadap J.CO Donuts and Coffe.

1.2 Rumusan Masalah

a. Apakah Kualitas Pelayanan mempengaruhi Kepuasaan konsumen J.CO Donuts
and Coffee di Kota Yogyakarta?

b. Apakah Persepsi Harga berpengaruh terhadap Kepuasan konsumen J.CO and
Coffee di Kota Yogyakarta?

c. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasaan konsumen J.CO

Donuts and Coffe di Kota Yogyakarta?



1.3 Variabel Penelitian

Variabel yang dipilih dalam penelitian

No Variabel

X1 Kualitas Pelayanan

X2 Persepsi Harga

X3 Kualitas Produk

Y Kepuasan Konsumen

Variabel-variabel diatas akan menjadi komponen penting yang menjadi bahan
penelitian untuk melihat apakah kualitas pelayanan, persepsi harga, dan kualitas
produk memiliki pengaruh terhadap kepuasaan konsumen J.CO Donuts and Coffee
di Kota Yogyakarta.

1.4 Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah di atas maka tujuan penulis melakukan

penelitian ini, yaitu:

a. Untuk melihat bagaimana tanggapan konsumen atas kualitas pelayanan yang
diberikan J.CO Donuts and Coffee di Kota Yogyakarta

b. Untuk melihat bagaimana persepsi konsumen terhadap harga yang ditetapkan
J.CO Donuts and Coffee di Kota Yogyakarta

c. Untuk melihat bagaimana penilaian konsumen selama menkomsunsi produk

J.CO Donuts and Coffee di Kota Yogyakarta



1.5 Manfaat Penelitian

Penulis melakukan penelitian ini agar dapat membantu pembaca dalam
menganalisis tentang penelitian ini. Penulis juga berharap agar penelitian ini dapat
berguna bagi seluruh pembaca yang ingin melakukan penelitian selanjutnya dan
untuk praktisi atau pelalu bisnis yang lain. Penulis berharap riset ini dapat menjadi
sumbangan penelitian baik secara teoritis maupun praktis sebagai berikut:

a. Bagi perusahaan, dengan adanya hasil dari penelitian ini bisa membantu
perusahan dalam menganalisis perusahan mereka melalui pembahasan variabel
yang dilakukan penulis baik dari segi kualitas pelayanan, persepsi harga, dan
kualitas produk yang diterapkan J.CO Donuts and Coffee. Penelitian ini juga
bisa dimaanfaatkan perusahan untuk melihat bagaimana respon dari konsumen
terhadap ketiga variabel yang di teliti penulis sehingga dapat digunakan sebagai
bahan pertimbangan dalam menerapkan strategi atau pembaharuhan dalam
meningkatkan kepuasan konsumen J.CO Donuts and Coffee.

b. Bagi Penulis, Penulis berharap hasil dari penelitian ini bisa berguna dan
bermanfaat bagi perusahan dan pembaca untuk melihat bagaimana kualitas
pelayanan, persepsi harga, dan kualitas produk mempengaruhi kepuasan
konsumen pada perusahan J.CO Donuts and Coffee.

c. Bagi pembaca, dengan adanya hasil penelitian ini dengan menggunakan variabel
yang digunakan bisa menjadi alasan untuk konsumen untuk mengambil sebuah
penilaian terhadap pelayanan yang diberikan oleh perusahaan J.CO Donuts and

Coffee.



1.6 Batasan Penelitian

Untuk memudahkan penelitian ini, penulis melakukan batas-batasan
permasalahan penelitian sebagai berikut:
a. Penelitian ini  menggunakan responden yaitu konsumen yang sudah pernah
membeli produk J.CO Donuts and Coffee di Kota Yogyakarta
b. Penelitian ini dilakukan di Kota Yogyakarta
c. Waktu pelaksanaan penelitian dimulai dari bulan September 2022 sampai
dengan bulan November 2022
d. Jumlah responden sebanyak 100 orang
e. Variabel yang diteliti:

I.  Variabel Independen, yaitu Kualitas Pelayanan (X), Persepsi Harga
(X), Kualitas Produk (X).

Il.  Variabel Dependen, yaitu Kepuasan Konsumen ()



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis mengeni Pengaruh
Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan
Konsumen J.CO Donuts and Coffee di Kota Yogyakarta dengan menggunakan
pengujian sampel sebanyak 100 responden, dimana responden dalam penelitian ini
adalah konsumen J.CO Donuts and Coffee di Kota Yogyakarta. Dari 100 orang
responden yang telah berpartisipasi mengisi kusioner penelitian ini dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut:

5.1.1 Hasil Analisis Deksriptif Profil Responden

Dari hasil analisis deksriptif dari data kusioner respondend, maka
didapat kesimpulan bahwa mayoritas responden dalam penelitian ini adalah
berjenis kelamin perempuan. Mayoritas responden dalam penelitian ini
berusia 21-25 tahun. Sebagian besar pekerjaan responden dalam penelitian
ini di dominasi mahasiswa, responden dalam penelitian ini juga didominasi

memiliki pengeluaran perbulan sebesar Rp.1.000.000-Rp.3.500.000.
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5.1.2 Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (R?)

Berdasarkan hasil analisis regresi untuk koefisien Determinasi (R?),
dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan
Kualitas Produk mempengaruhi sebesar 69,6% dan sisanya 30,4% (100% -

69,9%) dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.

5.1.3 Hasil Analisis Uji F

Berdasarkan hasil analisis yang sudah dibahas dalam Bab IV, dapat
disimpulkan bahwa semua variabel dalam penelitian yang terdiri dari
Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Kualitas Produk secara simultan
atau bersama-sama memberikan pengaruh yang signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen J.CO Donuts and Coffee di Kota Yogyakarta karena

nilai probalitasnya adalah 0.000.

5.1.4 Hasil Analisis Uji t

Dari hasil analisis uji t dalam penelitian ini dapat disimpulkan bahwa
varibel Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Kualitas Produk
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen J.CO Donuts and
Coffee di Kota Yogyakarta , tetapi pada nilai t hitung Kualitas Produk lebih
tinggi dari Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga. Hal ini membuktikan
bahwa seorang konsumen yang membeli produk J.CO Donuts and Coffee
puas dengan kualitas yang di miliki J.CO Donuts and Coffee. Dari penilain

hasil kusioner konsumen merasa puas dengan Kualitas Produk yang dijual
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J.CO Donuts and Coffee dengan harga yang sesuai serta Kualitas Pelayanan

yang baik dengan begini konsumen akan merasa puas .

5.2 Saran

Berdasarkan hasil dari penelitian dan kesimpulan diatas, penulis akan
memberikan beberapa saran sebagai berikut baik bagi Pihak J.CO Donuts and
Coffee dan Peneliti selanjutnya. Penulis berharap saran-saran yang disampaikan

penulis kiranya bermanfaat kepada pihak-pihak terkait atas hasil penelitian ini.

Adapun saran-saran yang dapat disimpukkan sebagai berikut:

1. Dari hasil penelitian ini, penulis berharap kepada Pihak J.CO Donuts and
Coffee Kota Yogyakarta supaya tetap meningkatkan dan mempertahankan
kualitas produk dan pelayanan agar konsumen tetap puas dan setia untuk
membeli produk J.CO Donuts and Coffee . Penulis juga berharap pihak J.CO
Donuts and Coffee bisa melakukan Inovasi dan perbaikan baik dari segi
Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga yang lebih sesuai. Hal ini
diharapkan dilakukan guna mempertahankan kepercayaan konsumen, dan
meningkatkan kepuasan konsumen terhadap J.CO Donuts and Coffee.

2. Kepada Peneliti selanjutnya yang akan membahas J.CO Donuts and Coffee di
Yogyakarta, hasil penelitian ini bisa dijadikan refrensi untuk melakukan
penelitian selanjutnya dan penelitian ini bisa diteliti lagi dengan versi yang

berbeda atau dengan variabel yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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