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ABSTRAKSI 

Fakultas Psikologi 

Universitas Medan Area 

Juli 2014 

ANALISIS FAKTOR-FAKTOR KEPUASAN KONSUMEN 

J.CO DONUTS & COFFEE CABANG SUN PLAZA MEDAN 

Oleh 

Lusretya Sabila 

10.860.0025 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor mengenai kepuasan 
konsumen J.Co Donuts & Coffee Medan. Sebagai subjek dalam penelitian ini adalah para 
konsumen J.Co Donuts & Coffee cabang Sun Plaza Medan. Adapun penelitian ini bersifat 
deskriptif dengan melihat gambaran faktor-faktor kepuasan konsumen terhadap konsumen di 
I.Co Donuts & Coffee tersebut dengan indeks reliabilitas yang diperoleh sebesar a = 0,902 
dengan menghitung jumlah jawaban untuk masing-masing nilai faktor-faktor kepuasan 

konsumen terhadap konsumen J.Co Donuts & Coffee cabang Sun Plaza Medan. Selanjutnya 
menghitung jumlah persentase subjek yang memberikan jawaban untuk setiap faktor adalah 
kualitas produk pada J.Co Donuts & Coffee cabang Sun Plaza Medan dinyatak:an 16% sangat 
baik, 65% baik dan 19% buruk, kualitas pelayanan di J.Co Donuts & Coffee dinyatakan 1 1% 
sangat baik, 75% baik dan 14% buruk dan harga di J.Co Donuts & Coffee 13% sangat baik, 
75% baik dan 12% buruk. Sehingga kepuasan konsumen di J.Co Donuts & Coffee tersebut 
dinyatakan 1 1  % sangat baik, 7 5% baik dan 14 % buruk. Hasil akhir yang diperoleh dari 
penelitian ini bahwa para konsumen di J.Co Donuts & Coffee cabang Sun Plaza Medan telah 
merasa puas terhadap fak:tor kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga. 

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

viii 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



DAFTAR ISI 

LEMBAR PERSETUJUAN KOMISI PEMBIMBING .............................. . ............ i 

LEMBAR PENGESAHAN ......... ............ . ................................... ...... . ........................ 11 

MOTTO ........................................................................................................................ iii 

PERSEMBAHAN ........................... . . ........ . ................... . ......... . ................................... .. iv 

KATA PENGANTAR . . ............... . ..... . ........... . ............................... ..... . ... . .......... . ......... v 

ABSTRAKSI .... .. ..... .... ... ........................ ... . .. . .... ...... . ............ .. ..... .. . ...... .... .. ...... ...... ... ... viii 

DAFTAR 181 ........ . .......... .......... . .......... . .......... . ... . ......... ............... . ....... ........................ . ix 

DAFT ART ABEL . . ......... ....... ........ . ... .. . .. ......... ................. ........................ ....... ............ xii 

DAFT AR LAMPIRAN ... . ............................. ..... . ................................. . ....................... xiii 

RABI PENDAHULUAN 

1 . Latar Belakang . .. . . . . . . . . .. . . ... . .... . . . . . .. . . . .. . . ...... ... . . . . . .... . .. . .. . . . . . ......... . ..... . . . .. . ... . .. 1 

2. Tujuan Penelitian . . .. . . . . . . . . . . . ...... . . . . .. . . . .. .. . ... . .... . ......... . ......... . . . ..... . ..... . ..... . ... . . 5 

3. Manfaat Penelitian ........ ........... . . . .... ................. . ............. . ................... . ......... 5 

BAB II TINJUAN PUSTAKA 

A. Kepuasan Konsumen ................................................... ..... .. . . ...................... 7 

1. Pengertian Kepuasan . . .... . ...... . .......... . ...... . ....... ....... . .......... ...................... 7 

2. Pengertian Kepuasan Konsumen ..... . .. . . . ......... ............... ................ . ..... . ... 8 

ix 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



3. Ciri-ciri Konsumen yang puas ... . . ..................... ....... ....... ......................... 9 

4. Faktor-faktor Kepuasan Konsumen ..................................................... ... 10 

B. Kualitas Produk ......... . ..... .......... ........ .......... .. ................ ............... .. . . . . . .. .. . . .. 11 

1. Defenisi Produk ....... .... ............................. .. ............. . ......... . ......... ... ... . . .... 11 

2. Defenisi Kualitas Produk ........ ...................... . ..... ... . ..................... . . ......... 12 

C. Kualitas Pelayanan ................ ...................... ... .............. .................... ... . ....... 15 

1. Pengertian Pelayanan ..... . ................ . .... ....... ................. .... ........ ... ........... . 15 

2. Pengertian Kualitas Pelayanan .......... . ........ . ......... .............. ..................... 16 

3. Pelayanan yang baik ... ............. .................... . .......... ........... . . ................. ... 17 

a. Pelayanan yang baik .... .... . . ............................. ..... .......... .... . ..... . ...... .... 17 

b. Ciri-ciri pelayanan yang baik . ................ .. .. .... . ... . ...... ............. ............ 18 

D. l-Iarga ................. ............................................... ........ . .................................. 21 

1 . Pengertian Harga ... . .... ............. .. .................. .... . .............. . ....... ........ . . ....... 21 

E. Kerangka Konseptual . . ............ . ....... ... . ... ......... . . . ......... . .. . . ........................... 23 

F. Hipotesis . . . ................................ ................................................ .... . .... . . . ...... 24 

BAB III METODE PENELITIAN 

A. Defenisi Operasional .......... . ............ ......... .... ....... . ......... ............ . . ........ ...... 25 

B. Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel . ..... . ...... ........... .... .. .... 26 

C. Metode Pengumpulan Data ........... ...................... .................... .. . . . . .. ........ . .. 27 

x 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



D. Validitas dan Reliabilitas ... . .... ...... . ........................... ...................... .......... 28 

1. Validitas ............. .............. . ........................ . ........ . .................. . . ...... . ........ 28 

2. Reliabilitas ............................. . ........ . ........................ ................. . ............ 29 

E. Metode Analisis Data .. ............... . .................................. .......... .................... 30 

BAB IV PELAKSANAAN, ANALISIS DATA, HASIL PENELITIAN DAN 

PEMBAHASAN 

A. Orientasi Kancah . . ................ . ...................... . .. . ....................................... . 32 

B. Pelaksanaan Penelitian .......... . ......................................... . ...................... 44 

C. Analisis Data dan Hasil Penelitian ..... . ..... . .... ....................... . .... ............ . . 46 

D. Pembahasan ............................................................................................ 52 

BAB V PENUTUP 

A. Kesimpulan . . . . . . .. . . . . .. . . ...... . ...... . .. . .. . . ... . .... . .. . . . . .................. . ........................ 55 

B. Saran .......... . .............. . . .......................................... . . . ..................... . . . ......... 56 

DAFT AR PUSTAKA .............. . ................................... . ................. ................... . ...... .... 58 

LAMP IRAN 

xi 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



DAFTAR TABEL 

Tabet Halaman 

1. Distribusi Butir Skala Kepuasan Konsumen 

Sebelum Uji Coba ......... . . . .......... . . . . .................. . . . .............................................. 42 

2. Distribusi Penyebaran Butir-butir Pernyataan Skala 

Kepuasan Konsumen Setelah Uji Coba ................................. ................. . ......... 44 

3. Kontribusi dari Faktor-faktor Kepuasan Konsumen ......................................... 46 

4. Kualitas Produk .... ......... .................................................................................... 48 

5. Kualitas Pelayanan ......... ........................ . ....................... . . .................................. 49 

6. Harga ............................. . . . . . . ... . ...... . . .......................... ....... . ... ............... . ............. 50 

7. Kepuasan Konsumen . . ....... ................................................................................ 51 

xii 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



DAFT All. LAMPIRAN 

LAMPIRAN I Uji Validitas dan Reliabilitas Skala Kepuasan Konsumen 

LAMPIRAN 2 Uji Deskriptif 

LAMPIRAN 3 Skala Kepuasan Konsumen 

LAMPIRAN 4 Data Penelitian Skala Kepuasan Konsumen 

LAMPIRAN 5 Surat Keterangan Bukti Penelitian 

xiii 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



BAB I 

PENDAHULUAN 

1. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan restoran-restoran cepat saji di kota-kota besar semakin 

pesat, termasuk kota Medan. Restoran adalah suatu tempat atau bangunan yang di 

organisir secara komersil, yang menyelenggarakan pelayanan yang baik kepada 

semua konsumennya baik berupa makanan atau mmuman. Dengan 

berkembangnya restoran cepat saji ini akan menimbulkan banyaknya pesaing di 

pangsa pasar. Persaingan ini menuntut berbagai macam usaha untuk lebih kreatif 

dan inovatif agar dapat bertahan di persaingan ini. 

Banyaknya restoran siap saji ini sangat digemari oleh masyarakat.. Pada 

umumnya kecenderungan masyarakat di kota Medan jika ada restoran siap saji 

yang barn mereka akan datang beramai-ramai untuk menikmati makanan tersebut 

tetapi perlahan-lahan akan berkurang berbeda halnya dengan restoran makanan 

siap saji J.CO Donut & Coffee. Menurut hasil wawancara dengan Supervisor J.Co 

Donuts & Coffee ada sekitar 1000 konsumen tiap bulannya. J.Co Donuts & 

Coffee di Kota Medan pertama kali didirikan pada tahun 2005. Sejak pertama kali 

didirikan sampai saat ini J.Co Donuts & Coffee selalu ramai dikunjungi 

masyarakat untuk menikmati makanan dan minuman yang tersedia J.Co Donuts & 

Coffee telah mendapat pengakuan yang terbukti dari beberapa penghargaan yang 

telah diterima antara lain, "Best Marketing A ward" sebagai brand yang memiliki 
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produk paling berinovasi di tahun pertama, "Best Donuts 2006" oleh Free 

Magazine, The Integrated Marketing Strategy Champion 2008" Oleh SW A dan 

Markplus & Co dan Cakram Award 2008 sebagai "Break Trough Cempaign 

Category food & beverage". 

Outlet J.Co Donuts & Coffee di kota Medan dulu hanya dapat dijumpai 

di mall-mall tertentu yaitu di Sun Plaza, Cambridge City Square dan di Thamrin 

Plaza saja tetapi sekarang sudah dibuka outlet baru di Carefour dan di Jalan Adam 

Malik Medan. Dengan hadirnya outlet-outlet baru ini menunjukkan bahwa 

makanan siap saji ini sangat berkembang di kota Medan. 

Kemudian timbul pertanyaan mengapa J.Co Donuts & Coffee mampu 

berkembang dalam persaingan restoran makanan siap saji. Dalam artikel The New 

Soul and Structure of The Post Management Corporation, Ricard Koch and Ian 

Godden memperkirakan pada masa yang akan datang para konsumen akan 

semakin memegang peran kunci keberhasilan perusahaan. Ini memaksa 

perusahaan-perusahaan untuk lebih berorientasi eksternal dengan cara 

memberikan pelayanan dengan mutu sebaik mungkin kepada para konsumen 

mereka, sehingga mereka akan merasa puas. 

Menurut Kotler (2003), perusahaan memang sudah seharusnya berusaha 

untuk membangun konsumen-konsumen yang setia, dengan beberapa hal yaitu 

menciptakan kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen merupakan tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan antara kinerja produk yang ia rasakan 

dengan harapannya (Kotler, 2000). Menurut Band (dalam Nasution, 2005) 
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