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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
J.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 dinyatakan 16% sangat
baik, 65% baik dan 19% buruk, kualitas pelayanan di J.Co Donuts & Coffee dinyatakan 11%
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 11% sangat baik, 75% 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 faktor kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga.

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

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 minuman. 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 baru 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 Award” 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 SWA 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 hadimya 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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