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ertumbtihan persaingan Food and Beverages semakin berkembang pesat, khususnya di Indonesia
ngan hadirnya berbagai bisnis di bidang Food and Beverages. Salah satu bisnis di bidang Food and
‘Beverages adalah J.CO Donuts and Coffee, yaitu perusahaan yang berasal dari Indonesia. J.CO
nuts and Coffee pertamaresmi di buka di kawasanSupermal Karawaci, Tangerang, pada tanggal 26
ni 2005 dan sukses hingga saat ini. Oleh karena itu, penulis berminat untuk melakukan penelitian
engan judul Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan J.CO Donuts and Coffee di
Mall KelapaGading.
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7J.eori yang penulis gunakan untuk mendukung penelitian ini adalah definisi dan indikator-
indikator yang berhubungan dengan kualitas produk dan kepuasan pelanggan.
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Objek penelitian ini adalah J.CO Donuts and Coffee di Mall KelapaGading. Penelitian ini
—menggunakan metodekuesioner dalam pengolahan data dan penarikan sampel menggunakan non
probabitity sampling dengan teknik judgement sampling. Prosedur yang digunakan untuk pengujian
amodelsdan pengolahan data adalah model persamaan struktural (Structural Equation Modelling)
dengan menggunakan aplikasi SPSS Statistics 20.

A

Output yang dihasilkan SPSS Statistics 20 menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

:Jaquins uexing

Ke5|mpulan dari penelitian ini adalah semua hipotesis terbukti memiliki pengaruh positif dan
signifikan.
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ABSTRACT

Alice Patrica / 271201238 / 2016 / The Influence of Product Quality To Customer Satisfaction at
J.CO Donuts and Coffee Kelapa Gading Mall / Advisor: Ir. Lily Harjati, M.M.

The growth of Food and Beverages became rapid especially in Indonesia with the presence a
lot of food and beverages.One of Food and Beverages in Indonesia is J.CO Donuts and Coffee. The
first J.CO'Donuts and Coffee in Indonesia is located in Supermall Karawaci, Tangerang, opened on
26 June-=2005 and was success until now. Because of that, researcher interested to have the research
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on the Influence of Product Quality to Customer Satisfaction at J.CO Donuts and Coffee in Kelapa
Gading Mall.

The theories usedto support this research were the definition of product quality and customer
satisfaction along with their indicator.

The object of this research was J.CO Donuts and Coffee in Kelapa Gading Mall. This
search used a questionnaire for data collection and non-probabilty sampling with judgement
ing technique. The procedure used to test the model and data processing was SPSS Statistics 20.
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Output Generated SPSS Statistics 20 showed that product quality had a positive and
significant influence on customer satisfaction.

The conclusion of this research was all hypotheses have been proves to have positive and
significant influence
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O=Donuts & Coffee merupakan bisnis warabala lokal yang menyediakan donat dengan berbagai
:veglam 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
anenggunakan konsep dari luar negeri yang kemudian disempurnakan dengan modernisasi dan kualitas
gteﬁaalk Berkaitan dari faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan, J.CO Donuts & Coffee menarik
uurﬁuk dilakukan penelitian lebih lanjut.

(9]
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% S K&inginan dan kebutuhan manusia semakin beragam bersamaan dengan kemajuan zaman dan
“teknologiGSalah satunya adalah kebutuhan makanan. Makanan merupakan kebutuhan mutlak yang
gd § rlukanrmanusia dalam melakukan seluruh aktivitasnya. Tetapi keinginan tiap orang terhadap jenis
ﬂ_mgk nan itu berbeda beda. Hal ini dikarenakan gaya hidup tiap individu pun berdeda satu dengan yang
g Emya Tidaklah heran usaha makanan berkembang pesat di kalangan perkotaan. Salah satu contoh
j@ adalali’J.CO Donuts and Coffee di Mall Kelapa Gading.

g g Seiring dengan banyaknya gerai yang buka, pecinta makanan berbentuk bulat dan memiliki rasa

dmanis itu=beralih dari Dunkin Donuts ke J.CO Donuts and Coffee. Bahkan para penggemar kue donat
§mélakukan polling soal rasa di forum kaskus. Dari hasil tersebut diperoleh 19% konsumen memilih

gDénkin Donuts, kemudian 58% memilih J.CO Donuts and Coffee, kemudian 22% lainnya mengaku
;%u%a dua=duanya. Banyak komentar berdatangan dari para netizen ada yang menyebutkan J.CO Donuts

~and Coffee lebih enak, namun ada juga menyebut terlalu manis dan lebih memilih produk pesaingnya.
Dalam palling tersebut ada juga netizen yang menyinggung soal higienis dan tidaknya produk. Salah
satu pelanggan menyebut J.CO Donuts and Coffee tidak menggunakan bahan pengawet. “J.CO kalau
gak habiSsitu nggak dibesokkin lagi , melainkan dibawa pulang karyawan kan artinya nggak pake
pengawet® Selain masalah kehigienisan, netizen juga memuji J.CO Donuts and Coffee soal terkstur
J.CO Dofiuts and Coffee yang lebih lembut. (sumber : http://m.money.id/food/rivalitas-dunkin-donuts-
dan-jco-at+indonesia-1601191.html)

Komentar lain juga dilontarkan oleh pencinta J.CO Donuts and Coffee yang mengatakan kalau
donat buatan J.CO memang terasa lebih bervariasi, cenderung manis dan lebih terasa lembut saat digigit
“ Menurutsaya donut dengan karakter seperti ini, lebih cocok untuk teman minum kopi dibandingkan
untuk sarapan atau makan siang. Lain halnya denga produk donat buatan Dunkin Donuts. Produk

2
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<. Dunkin terasa lebih berat dan mempunyai tekstur yang padat, rasanya tidak kalah dengan J.CO, namun

untuk segi variasi,memang J.CO lebih
unggul.”(stmber:http://wulanp28.blogspot.co.id/2013/1 1/persaingan-perusahaan-jco-dan-

dunkin.html?m=1)
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9 g Saat ini kepuasan konsumen dianggap penting mengingat kondisi bisnis yang sangat kompetitif.
Lé‘T@gkat persaingan menjadi tinggi dengan diferensiasi produk yang beragam. Untuk perusahaan,
-kepuasan konsumen menjadi faktor yang penting untuk meningkatkan keuntungan. Selain itu, kepuasan
“kanstimen menjadi penting untuk membina hubungan baik antara perusahaan dan konsumen, sehingga
%eﬁalgnnya kemitraan jangka panjang dan akhirnya konsumen bersedia melakukan pembelian ulang.
EMv@k%darl itu saat ini, untuk dapat memenangkan persaingan maka perusahaan mulai berfokus pada

Cgp@mgkatan kepuasan konsumen.

4
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Namun untuk mencapai kepuasan tersebut juga dibutuhkan faktor lain, yaitu meningkatkan
Iltas produk, produk J.CO Donuts and Coffee yang menawarkan kepada konsumen berupa donuts
aﬁmemenuhl suatu keinginan atau kebutuhan seperti; banyaknya variasi menu, porsi makanan
dar dan kemasan produk menarik (www.kukm-esaunggul.com)
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Beirdasarkan uraian di atas, penulis mengangkat judul “Pengaruh Kualitas Produk J.CO Donuts
ffeg terhadap Kepuasan Pelanggan di Mall Kelapa Gading
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ybungan antara kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan
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ml%nurut furnal (Nirma Kurriwati, 2012) Kualitas produk merupakan hal yang penting yang harus
Q:Jd@sahakan oleh setiap perusahaan jika ingin yang dihasilkan dapat bersaing di pasar untuk memuaskan
T@(&Jutuhan dan keinginan konsumen. Semakin bertambah dewasanya pikiran konsumen dalam
Emémpertlmbangkan kualitas suatu produk yang dipilihnya, sehingga menuntut perusahaan untuk selalu

Suatu produk dapat memuaskan konsumen menurut Tata Et Al (2000), bila dinilai dapat
menuhi atau melebihi keinginan dan harapannya . Kualitas juga merupakan hal yang paling
gndasar dari kepuasan konsumen dan kesuksesan dalam bersaing. Kenyataannya kualitas merupakan
ahaj yang_seharusnya untuk semua ukuran perusahaan dan untuk tujuan mengembangkan praktek
—ckt@“tas serta menunjukkan ke konsumen bahwa mereka mampu menemukan harapan akan kualitas
g/a‘ﬁg semakm tinggi

Q)

" Penelitian yang dilakukan oleh V. Mital, WT. Ross dan PM. Baldasare (1998) yang dikutip
Eblgh jurnak Studi manajemen dan organisasi (Volume 4, Nomor 2, Juli, Tahun 2007, Halaman 92),
gnengemukakan bahwa kinerja yang negatif pada produk atribut mempunyai efek negatif pada kepuasan
§<eseluruhan dan kinerja yang positif pada produk mempunyai pengaruh positif pada atribut yang sama
“dan kepuasan keseluruhan menunjukan pengurangan sensitivitas pada tingkat kinerja atribut yang

dikutip oleh jurnal (Studi manajemen dan organisasi VVolume 4, Nomor 2, Juli, Tahun 2007, Halaman

92)
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Objek Penelitian
@ Penelitian ini mengenai analisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
p&anggan J.CO Donuts and Coffee di Mall Kelapa Gading menggunakan metode

péhelltlan Deskriptif Kuantitatif. Saya menggunakan Deskriptif Kuantitatif agar
3
pénelitian ini dapat dihitung dan analisis secara statistik. Subyek penelitian adalah
=)
kahsumen yang pernah mengkonsumsi J.CO Donuts and Coffee. Penelitian ini
(9]

ditakukan dengan cara menyebar kuisioner.

I\getode Penelitian
% Desain penelitian menurut Donald R. Cooper dan Pamela S. Schindler (2006:
1;_;8 -161) dikelompokkan menjadi delapan katergori:
=)
lgjerajat kristalisasi pertanyaan riset
% Merupakan tingkat sejaun mana pertanyaan riset telah dikristalisasi atau
A
s

=dirumuskan. Studi tersebut bersifat eskplorasi atau formal. Berdasarkann tingkat

)|

Spertanyaan riset, studi yang digunakan adalah studi formal.

19

2 Metode pengumpulan data
Metode pengumpulan data mengunakan proses pengamatan dan komunikasi.

Penelitian ini menggunakan metode komunikasi yaitu dengan survei.

Isuj

~Pengontrolan variabel oleh periset

ojuj-uep sjusig In)}

Penelitian ini menggunakanex spost facto atau sesudah fakta. Pengujian

dilakukan dengan membandingkan desain eksperimen dan desain laporan. Periset

;euu

el

idak dapat memanipulasi variabel dalam studi.

ujuan studi

919 uepy >|.@;\)|
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Berdasarkan tujuan penelitian, terdapat dua jenis penelitian, yaitu studi
(rdeksriptif dan sebab akibat. Penelitian deskriptif berkaitan dengan siapa, apa,
Edimana, kapan, atau berapa banyak. Studi sebab akibat menjelaskan hubungan
@antara variabel yaitu bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
?pelanggan J.CO Donuts and Coffee.

5. “Dimensi waktu

Dimensi waktu diklasifikasikan menjadi 2, yaitu cross sectional study dan

longitudinal study. Penelitian ini menggunakan cross sectional study karena

19 IN313SU|) ¢

=.dilakukan satu kali dan mewakili saat tertentu. Pembagian kuesioner pada

i: responden J.CO Donuts and Coffee.

G;Ziéuang lingkup topik

Penelitian ini termasuk dalam studi statistik karena mementingkan keluasan

studi bukan kedalaman studi. Studi ini untuk mengetahui ciri-ciri populasi
berdasarkan ciri-ciri sampel.Pengujian hipotesis dilakukan secara kuantitatif.
7.‘7Lingkungan penelitian
Penelitian ini termasuk dalam kondisi lingkungan aktual (kondisi lapangan)

» karena data didapat langsung dari lapangan dengan cara menyebarkan kuesioner.

8 Persepsi peserta

@ Persepsi peserta mempengaruhi hasil penelitian secara tidak terlihat. Dalam
penelitian ini, persepsi peserta diusahakan agar peserta tidak merasa terikat
dengan periset dan tidak menyimpang dari kehidupan sehari-hari peserta. Metode

» yang digunakan adalah metode deskriptif yaitu dengan pendekatan survei.

& Pendekatan survey dilakukan dengan cara mengumpulkan data yang diperoleh

=, dari kuesioner yang disebarkan kepada responden yang pernah mengkonsumsi



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

|

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniueduaw edue) 1ul siny eAJey yninias neje ueibeqgas diynbusw Buedeyiq *|

enO

epdin N

buepun-buepun 1bunpunig

J.CO Donuts and Coffee di Mall Kelapa Gading, dimana kuesioner tersebut

‘Mperisikan pertanyaan tentang pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan

i pelanggan J.CO Donuts and Coffee

. Va:riabel Penelitian

. Variabel Dependen, yaitu variabel yang dipengaruhi atau tergantung oleh variabel lain.

Dalam penelitian ini variabel dependen nya adalah Kepuasan Pelanggan.
Képuasan Pelanggan merupakan bentuk dari perbandingan pelanggan antara kinerja
d;] ekspektasi. Pelanggan memiliki kebutuhan dan juga keinginan yang berbeda-beda
sa;IU dengan yang lainnya. Perusahaan perlu mengetahui apa saja yang menjadi
kgbutuhan dan juga keinginan pelanggan. Setelah perusahaan sudah memenuhi dua
as:pek ini maka hal selanjutnya yang perlu dilakukan oleh perusahaan adalah
m:elakukan inovasi agar produk yang ditawarkan perusahaan menjadi lebih baik lagi
dan sesuai dengan apa yang menjadi keinginan dan kebutuhan dari pelanggan.
Véiriabel independen, yaitu variabel yang bebas dan tidak terpengaruh oleh variabel

lain.

Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas produk. Kualitas

8““ \H

produk adalah kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal ini

termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian,

dah reparasi produk juga atribut produk lainnya.

Tabel 3.1

Dimensi dan Pertanyaan dari Kualitas Produk

= D
4] Variabel | Dimensi Indikator Skala
3 . 1.Mutu a. Makanan yang ditawarkan J.CO | Interval
Kualitas N :
< Kinerja Donuts and Coffee mempunyai rasa
== Produk
yang enak
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b. J.CO Donuts and Coffee mempunyai
variasi rasa minuman yang sesuai
dengan selera saya
2. Keandalan a. Rasa makanan yang ditawarkan oleh | Interval
J.CO Donuts and Coffee konsisten
b. Rasa makanan yang ditawarkan oleh
J.CO Donuts and Coffee sama
3.Mutu a. Rasa makanan yang ditawarkan oleh | Interval
Kesesuaian J.CO Donuts and Coffee sesuai dengan
janji “sharing the J.CO way”
b. Rasa makanan J.CO Donuts and
Coffee sesuai dengan yang dijanjikan
4. Fitur a. JCO Donuts and Coffee | Interval
memnawarkan bentuk produk yang unik
b. J.CO Donuts and Coffee selalu
mewarkanrasa yang unik
5. Gaya a. Bentuk makanan J.CO Donuts and | Interval
Coffee mempunyai variasi bentuk yang
unik
b. Menu makanan J.CO Donuts and
coffee Tergolong unik
Tabel 3.2
Pe
Tabel 3.2
Dimensi dan Pertanyaan dari Kepuasan Pelanggan
Variabel Dimensi Indikator Skala
1.Membeli kembali | Saya akan membeli | Interval
kembali produk J.CO
Donuts and Coffee
2. Saya akan | Interval
Kepuasan Merekomendasikan | merekomendasikan J.CO
Pelanggan Donuts and Coffe kepada
keluarga/teman
3. Jaminan | pengetahuan dan | Interval
(Assurance) kesopanan karyawan
serta kemampuan
7
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mereka dalam
menumbuhkan rasa

® percaya dan keyakinan

T pelanggan

= 4. Tidak terlalu | Saya selalu | Interval

s mementingkan mengkonsumsi J.CO

Y merek pesaing Donuts and Coffee

3, 5. Tidak sensitive | Saya membeli minuman | Interval

= dengan yang disediakan J.CO

© harga Donuts and Coffee.

;

(9]

5

Teknik Pengumpulan Data

c

©

15Jenis dan Sumber Data

:

;_’ Dalam penelitian ini penulis menggunakan data primer dan sekunder. Jenis

)

Sdan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data

rimer merupakan data yang diperoleh secara langsung dari objek yangditeliti.

N e

s . .
=Menurut (Adnyani, 2014), Sumber data menggunakan data primer yang terbentuk
A

%;dari jawaban-jawaban atas penyebaran kuesionerkepada para responden yang

()
“pernah mengkonsumsi produk dari J.CO Donuts and Coffee.

QPengumpulan Data

n
[

E Dalam penelitian ini teknik pengumpulan data yang digunakan adalah dengan

g-menggunakan teknik komunikasi. Teknik komunikasi adalah dengan menyebarkan

zdaftar pernyataan (kuisioner) kepada responden. Jenis kuisioner yang digunakan

)
= adalah pertanyaan tertutup.

=

gTeknik Pengukuran Data

3

&

5=  Pengukuran data kuisioner dilakukan dengan skala Likert. Menurut Imam
()

§Ghozali(2012:45), Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan
:persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dengan skala
EO

= 8

@
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likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel.

@emudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item —

u
Zitem instrumen yang dapat berupa pernyataan atau pertanyaan. Jawaban setiap

aitem instrument menggunakan skala likert mempunyai gradasi dari sangat positif

din

wl

;sampai sangat negatif, yang dapat berupa kata — kata antara lain:

Jawaban Skala Likert

Jawaban Nilai

Sangat Setuju 5

Setuju 4
Netral 3
2
1

Tidak Setuju
Sangat Tidak Setuju

Rentang skala untuk menentukan posisi responden dengan menggunakan nilai

D uery YIMY BXI1BWI0U| UBP SIUSIg INNISU]) DX IE

@skor setiap variabel. Untuk itu, perlu dihitung dengan rumus rentang skala sebagai
berikut :
S m-—-n
4RS = —

a b

:

= RS = rentang skala penilaian

eps

= M = skor tertinggi pada skala

Juj

n = skor terendah pada skala

40,

new

b = jumlah kelas atau kategori yang dibuat

D uepj JIMm)| ey
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m
-

Dengan peringkat jawaban tertinggi adalah 5 dan terkecil adalah 1, dengan

@Jmlah kelas atau kategori 5, maka dapat ditentukan rentang skalanya sebagai

eadid jyeH
g
%
=3

py
wn
I
ul
o]
=
|
e
co

Gambar rentang skala :

STS TS N S SS

{1 uep siusig 3nsu)) DY 191 )

o

1,80 2,60 3,40 4,20 5,00

eterangan

(alaueg){ MIM) eX13ew.io}

1,00 — 1,80 = Sangat Tidak Setuju (STS)

S

£1,81 2,60 = Tidak Setuju (TS)
;.

c

(o 4

2,61 — 3,40 = Netral (N)

G.

EO

13,41 - 4,20 = Setuju (S)

Qo

5

54,21 — 5,00 = Sangat Setuju (SS)
g

.Teknik Pengambilan Sampel

[T

% Teknik pengambilan sampel atau teknik sampling yang digunakan dalam
()

pgelltlan ini adalah non-probability sampling.Menurut Sugiyono (2012:120-121)

ﬁprobablllty sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak memberi

10
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peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih

m@adi sampel.Jenis teknik non-probability samplingyang digunakan adalah teknik
u

judgement sampling. Judgement sampling adalah melakukan pengambilan sampel

segﬂai dengan batasan-batasan sampel yang seperti apa yang akan diambil.

Oleh karena itu, dalam penelitian ini dilakukan pembagian kuesioner secara

sistematis dengan perincian: kuesioner sebanyak 100yang dibagikan kepada para

up) By 191w

ko

o

sumen yang pernah mengkonsumsi produk dari J.CO Donuts and Coffee di Mall

g-lnll

Kelapa Gading.

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

F. Teknik Analisis Data

)%)mew,lo;m uep siusi

1. Rata-rata (mean)

(319 uEgl M

Rata-rata (mean) didapat dengan menjumlahkan data seluruh individu dalam
kelompok itu, kemudian dibagi dengan jumlah individu yang ada pada kelompok

tersebut. Rata-rata (mean) dibuat dengan ketentuan :

__fo
T on

JS

g3i3m

=Keterangan :

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

= Rata-rata (mean)

ugp s

f = Jumlah frekuensi

oL

Score

ukuran sampel

2=Uji Validitas

11
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3

Dapat dilakukan dengan melihat nilai correlated item-total correlationkriteria
@ng digunakan adalah jika nilai r hitung lebih besar dari r tabel (<0,05), maka item
fpernyataan tersebut dikatakan valid sebagai alat ukur.
Q

Menurut Husein Umar (2008:52), pengujian validitas dilakukan dengan tujuan

e1did )

élntuk mengetahui apakah ada pertanyaan yang ada dalam kuesioner yang harus
§iganti karena dianggap tidak relevan.Suatu kuesioner dinyatakan valid jika

Eertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur

)

@Ieh kuesioner tersebut.

Dalam penelitian ini akan digunakanrumus korelasi Pearson Product Moment.

umusnya dapat diformulasikan sebagai berikut:

J NS XT3 X3T7)

TN (T XIINY T - (3T

(219 uepy Mimy exjizgwIo U] Uep siusig 3N}

Keterangan:
@ X = Skor pertanyaan
[y
&Y = Skor total
(o
Wr,, = Koefisien korelasi
)
=
&N = Banyaknya responden
Q.
g Jika koefisien korelasi (r) yang diperoleh > koefisien table r product moment,
ghmaka pertanyaan dinyatakan valid.
q
= J——
o Uji Reliabilitas

12
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Suatu kuesioner dikatakan reliabel (andal) apabila jawaban seseorang
rhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu kewaktu. Pengujian

-freliabilitas dapat dilakukan dengan melihat nilai Cronbach Alpha>0,60

Q

; Uji reliabilitas digunakan untuk menetapkan apakah instrumen, yangdalam
©

3haI ini adalah kuesioner, dapat digunakan lebih dari satu kali, paling tidak untuk
;responden yang sama. Suatu kuesioner dinyatakan reliabel atau handal jika
=

Zjawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke
gyvaktu Menurut Sugiyono (2012) mengemukakan bahwa : “Suatu instrumen
e

:.Edlnyatakan reliabel, bila koefisien reliabilitas minimal 0.60”. Berdasarkan
=

gpendapat tersebut, maka suatu instrumen dinyatakan reliabel jika nilai Alpha >
Q

=)

50.60, sedangkan suatu instrumen dinyatakan tidak reliabel jika nilai Alpha < 0.60.
)

-

“Perhitungan reliabilitas dapat ditulis sebagai berikut dengan menggunakan rumus
=

-

;_Cronbach 's Alpha -

2

5

Q [ ] Z Ub

N1 = (k s 1)

)
3
]
S
]

r11 = reliabilitas instrumen

Ig INISu|]

K« = banyak butir pertanyaan

ot?= varians total

uj uep

}

Y ab?= jumlah varians butir

w10

garuh Variabel-Variabel Independen Terhadap Variabel Dependen

Regresi Linier Sederhana

13
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Regresi linier sederhana bertujuan mempelajari hubungan linier antara dua

@/ariabel. Dua variabel ini dibedakan menjadi variabel bebas (X) dan variable

H

> terikat (). Persamaan regresi linier sederhana sebagai berikut :

Yi=a+ bX;

eterangan

i = Variabel dependen (nilai yang diprediksikan)

X < X

i = Variabel independen

a = Konstanta (nilai Y’ apabila X = 0)

(ox

= Koefisien regresi (nilai peningkatan ataupun penurunan)

D Ukl YIMY e)ilew.aoju] uep siusig Inysul) oy 191 y1iw eadd

b.é. Uji Keberartian Model (Uji F)
Bertujuan untuk menguji apakah semua variabel bebas memiliki pengaruh

terhadap variabel terikat. Apabila nilaif hitung > f tabel dengan signifikasi <0,05

maka dapat disimpulkan bahwa variabel bebas secara simultan (bersama-sama)

1g INISU|

mempengaruhi variable terikat. (Ghozali, 2014).

Uji F digunakan untuk melihat signifikansi model regresi, apakah model
regresi penelitian layak digunakan. Dalam analisisnya, hipotesis statistik yang
digunakan adalah sebagai berikut :

Ho:R1=R2=0

Ha : Tidak semua 31 =0

Kriteria pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut :

14
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(1) Jika nilai sig < 0,05 atau F hitung > F tabel maka tolak Ho, yang berarti model

(Mregresi tersebut dapat digunakan untuk memprediksi Y.

u
= (2) Jika nilai sig > 0,05 atau F hitung < F tabel maka tidak tolak Ho, yang berarti

model regresi tersebut tidak dapat digunakan untuk memprediksi Y

(@]

(319 ueny Y1my| exizewIou| uep siusig In3Isu) DY 191 1w ead

Uji Signifikansi Koefisien (Uji t)
(parsial) pada dasarnya dilakukan untuk menunjukkan seberapa jauh
pengaruh suatu variable independen secara individual dalam menerangkan variasi

variabel dependen (Ghozali, 2014).

Pengambilan keputusan untuk menerima atau menolak hipotesis didalam
penelitian didasarkan pada pertimbangan signifikansi koefisien dari setiap

variabel independen terhadap variabel dependen. Hipotesis statistik yang

digunakan adalah sebagai berikut:

Ho:R1=0

Ha:R1#0

Ig INISu]

Kriteria pengambilan keputusan adalah sebagai berikut :

(1) Jika nilai Sig < a atau t hitung > t tabel maka tolak Ho, yang berarti variabel
independen berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.

(2) Jika nilai Sis > o atau t hitung < t tabel maka tidak tolak Ho, yang berarti

variabel independen tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.

Koefisien Determinasi (R?)

15
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Koefisien determinasi (R?) pada intinya mengukur seberapa jauh

(mkemampuan variabel independen dalam menerangkan variasi variabel dependen.

2 Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu Nilai R? berarti

& kemampuan-kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel

dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel
independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk

memprediksi variasi variabel dependen.

= Nilai koefisien determinasi berada dalam selang 0 <R?< 1, dimana :

(v}

(1) R? = 0, berarti variabel independen (X) tidak memiliki kemampuan untuk

i: menjelaskan variasi variabel dependen ().

(2) R? =1, berarti variabel independen (X) secara sempurna mampu menjelaskan

= variasi variabel dependen (Y).

e.g Uji Asumsi Klasik
| Regresi yang baik adalah BLUE (Best Linear Unbiased Estimation), yaitu
prediksi linear yang tidak bias. Supaya BLUE maka harus memenuhi kriteria
dalam uji asumsi klasik. Yang termasuk didalam uji asumsi klasik ini adalah uji

w multikolinearitas, uji autokorelasi, uji heteroskedastisitas, dan uji normalitas.

1. Uji Normalitas

S Uji normalitas residual dilakukan untuk melihat apakah yang
dihasilkan dalam model regresi berdistribusi normal atau tidak. Model regresi
yang baik adalah model yang memiliki residual yang berdistribusi normal. Jika
data berdistribusi normal, maka analisa parametrik termasuk model regresi

e dapat digunakan. Uji normalitas ini menggunakan Kolmogorov-Smirnov.

5T Ho : residual data berdistribusi normal

> Ha : residual data tidak berdistribusi normal

= 16
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Dasar pengambilan keputusan :
Terima Ho jika probabilitas > 0,05

Tolak Ho jika probabilitas < 0,05

2. Uji Heteroskedastisitas

Menururt (Ghozali, 2014) uji ini bertujuan untuk menguji apakah
dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu
pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, atau disebut homoskedastisitas.
Pengujian pada uji heteroskedastisitas dilakukan dengan menggunakan uji
Glejser, jika probabilitas signifikan dari masing-masing variable independen
>0,05, maka hal ini dapat disimpulkan tidak terjadi heteroskedastisitas dalam

model regresi.

. Uji Autokorelasi

uji autokolerasi yang bertujuan untuk menguji apakah ada korelasi
antara kesalahan penganggu pada periode t dengan kesalahan pengganggu
pada periode t-1, jika terjadi korelasi maka dinamakan ada autokorelasi.

Uji autokorelasi bertujuan menguji apakah dalam model regresi linier
terdapat hubungan yang kuat, baik positif maupun negative, antar data yang
ada pada variabel-variabel penelitian. Model regresi yang baik seharusnya
tidak ada autokorelasi. Uji autokorelasi yang digunakan adalah uji Durbin-
Watson. Untuk melihat apakah terjadi autokorelasi atau tidak yaitu dengan
cara menghitung batas atas dan batas bawah, kemudian melihat angka yang

ada pada Durbin-Watson seperti pada gambar berikut ini:

0 dl du 2 4 —du 4

17
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@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _Bmﬁﬂ—_n Wmmsmm Qm-.- _-.-.moq.smﬁm—nm —A<<_—A —Amms mmm
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
gl 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE um:c:m.m: _ﬁ._:x dan z:_mcm: suatu _Bmmm_mj. A
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Objek Penelitian
Jdo Sé’iarah Perusahaan
©5  a
g .o Donui;s adalah restoran dan waralaba yang mengkhususkan dalam donat, yogurt beku dan

6

Ekc;pl Perusahaan didirikan dan dimiliki oleh Johnny Andrean Group. J.CO Donuts & Coffee didirikan
a%uq_ZOOS J. CO Donuts & Coffee yang dimiliki dan dikelola oleh Johnny Andrean Group. J. CO
ED&nLH:k &toffee ini terinspirasi dari donat di Amerika Serikat. Johnny Andrean pada awalnya
fbeg;rkenglnan membeli franchise donat AS, namun ia menemukan beberapa kelemahan produk,

di

6

n
9

a/a:vtu?ada bahan dasar dan proses produksi yang kurang dalam hal kontrol kualitas, sehingga ia

n
16

“mengbrungkan niatnya. Johnny memutuskan untuk mengembangkan donat sendiri tanpa
-] ~

it
%n%n&patkan donat waralaba AS. la memilih untuk menghasilkan bentuk dan rasa donat yang
g c C
5ﬁsezrjénrggrnaﬁdengan fokus khusus pada kualitas bahan dasar dan proses produksi.
Q - %
1%(&jlk“éla kembah ke Indonesia, ia kemudian mengembangkan sebuah toko donat dengan konsep,
Dentuk dan rasa yang serupa dengan toko donat di Amerika Serikat. Johnny melihat sejauh ini tidak
Q = Q =
cada teko danat di Indonesia memiliki konsep dapur terbuka, sehingga ia mulai di J.CO. Jadi, selain
N
‘__Lynémlllkl rasa yang berbeda, konsep toko juga dibuat sebagai dapur terbuka sehingga konsumen
w0
“dapat mehhat berbagai atraksi pembuatan donat, langsung dari mencampur bahan sampai dengan
j@s@p untukduual donat tersebut
g' B A
“Visi dan Misi
S o
S -}
EB@'ung Merak pada logo J.CO Donuts & Coffee merupakan representasi visi dan misi perusahaan.
n =
Qo C
~ §— Gambar 4.1
L
Q >
L O
= Q
3 3
Q)DSL@nber ﬁttp //www.jcodonuts.com/id
° %
D -
Nisi: e
o =
e DCVIembe,htuk J.CO Donuts & Coffee sebagai International Premium Donuts and Coffee Brand
-] —
stepkemuka’
T o 1
o 5 -
3

Menjadi frend-setting lifestyle dalam donuts and coffee brand

‘u

. Menjadj perusahaan yang tepat bagi orang-orang yang tepat dalam meraih cita-cita mereka.
Misi:

* Menyediakan kualitas premium donat dan kopi

. Mendd%ng karyawan dalam meraih cita-cita

. Menemﬁatkan pelanggan sebagai prioritas

o Berkom%men memberikan pelayanan terbaik dengan sungguh-sungguh

19
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i

®

¢ Menyediakan tempat yang sempurna untuk bersantai

. Memp@kukan setiap orang dengan hormat dan bermartabat

- I
Preduk P@;\a_usahaan
o8 o,
gl.@p Donfgs and Coffee menawarkan berbagai produk makanan dan minuman yang bisa dinikmati
El,aggsung di restoran, take away, atau di rumah, yaitu
T 7 T =.
L 5 =
2 7 Makanan
L~ W
258
Q . .
QC’G%_ZZ(’_? Cr&n;nchy Crunchy, Crunchy CrunchyMonapisa, MonapisaForest Glam, Forest Glam, Heaven
ngrngeayen BerryAvocado, AvocadoWhy Nut, Why Nu
~2c5 2
b2+ 2 Minuman
Scc &
5Ci§ac8|atq°;’€appucino, Hot Jcocino, Caramel Hot Tea
®E 2 5
529 &
.~ S Yagh
1§c =~ 3 o8 urt
Q35 W =1
=< 35 —
Jcgole 5
L C o
> = -
SO 3
o 3. o
> 7 (=
Qo x
B2 Analisis dan Pembahasan
L g A
2 3 =3
B0 =
>
= 2
§ 5 D%am penelitian ini, peneliti menyebarkan kuesioner kepada 100 responden yang
im%rupakq%’r konsumen J.CO Donuts dan Coffee ataupun yang pernah mengkonsumsi produk J.CO
Q ~—
%D%nuts and Coffee. Data yang diperoleh kemudian diolah sehingga dapat disajikan sebagai berikut :
—_
5 3
25 Ujivaliditas
= g =
‘Peneliti r.H_gIakukan uji validitas kepada 30 responden. Hal ini dilakukan agar dapat diukur valid atau
-]
éi&aknya;l'dikator-indikator yang ada dalam kuesioner yang menjadi sumber untuk data penelitian.
(9]
§n§ikaton-ndikator yang ada pada kuesioner ini sudah mewakili variabel Kualitas Produk dan
Q
ﬂ(@uasa%elanggan. Berikut ini hasil yang telah diperoleh :
Q o
g8 3
7@
- Q.
Q
=
3
(=]
5
)
s
x
()
)
a. I-Esil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk
)
7]
= 20
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Tabel 4.1
Hasil Uji @ditas Kualitas Produk
Indikator r hitungr tabel Keterangan

Vajﬁiabel

Q

12 )eH

73

e
g(@alltas P'Ebduk Makanan yang ditawarkan J.CO Donuts and Coffee mempunyai rasa yang enak
0 §67 0.361 Valid

J

J. &J Donuts and Coffee mempunyai variasi rasa minuman yang sesuai dengan selerasaya
0§46 0.361 Valid
=

)

Rasa makanan yang ditawarkan oleh J.CO Donuts and Coffee konsisten 0.683 0.361
=

Valid
=

R@éa makanan yang disajikan J.CO Donuts and Coffee sama 0.618 0.361 Valid

=.
R%a makanan yang ditawarkanoleh J.CO Donuts and Coffee sesuai dengan janji J.CO
ar§! Coffee “sharing the J.CO way” 0.735 0.361 Valid

L@d uebunuaday ynjun eAuey uediznb

1n1 eAJES ynuan)as neje ueibeqgas diznbuaw b

>
Buegn-Bbuepun 16unpunig exdiy yey

R%a makanan J.CO Donuts and Coffee sesuai dengan yang dijanjikan  0.554 0.361
valid

2
J.éD Donuts and Coffee menawarkan bentuk produk yang unik 0.580 0.361 Valid

=
J.@ Donuts and Coffee selalu menawarkan rasa yang unik 0.816 0.361 Valid

=
Béntuk makanan J.CO Donuts and Coffee mempunyai variasi bentuk yang unik 0.743
0361 Valid

D

Menu makanan J.CO Donuts and Coffee tergolong unik 0.561 0.361 Valid

%u uep ueywniueduaw eduey Ul sl

ber ﬂata penelitian yang diolah, 2016

‘Ygjuit eAuey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipip

23

go Uji Valgltas Variabel Kepuasan Pelanggan

c x

0n

94%5” uji mhdltas dari nilai corrected item-total correlation variabel kepuasan pelanggan pada tabel
Q

24 g di baEh ini menunjukkan semua indikator yang digunakan untuk mengukur variabel-variabel

Uyang dlgl:pakan dalam penelitian ini mempunyai korelasi yang lebih besar dari 0.361 ( r hitung > r
%tabel) D&fi hasil tersebut menunjukkan bahwa semuaindikatordinyatakan valid.
Q.

Tabel 4.2:
Hasil Uji %Iiditas Kepuasan Pelanggan
q
Variabel B Indikator r hitungr table Keterangan

=
Kepuasalﬁelanggan Saya akan membeli kembali produk J.CO Donuts and Coffee 0.812
0361 Valid

i\(a akan merekomendasikan J.CO Donuts and Coffee kepada keluarga / teman 0.879

0361 Valid

21
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Saya selalu mengkonsumsi J.CO Donuts and Coffee 0.850 0.361 Valid
S@ membeli minuman yang disediakan J.CO Donuts and Coffee 0.770 0.361
- Vg&id
o O =
oo 2. Sumber : Data penelitian yang diolah, 2016
> 2 °
£a 8
2.5 Uj Reliabilitas
B2 F =
Q::JP@g@(uran reliabilitas dilakukan dengan cara One Shot atau pengukuran sekali saja. Disini

%)gnggkurg{mya hanya sekali dan kemudian hasilnya dibandingkan dengan pertanyaan lain atau
gn%n@ku@orelam dengan uji statistic Cronbach Alpha. Menurut Nannuly dalam Gozhali (2006:46),
%L‘%tlgyar@oel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,60. Hasil pengujian
ﬁegh@ap 30 responden dapat dilihat pada tabel 4.3.

88
>S5 f'f
“TabeF4.3 @
 — 2 7]
53 3
—Hasil Jji Réliabilitas
D x 3 o
23 & 5
Variabel = Cronbach Alpha (r hitung) r tabel Keterangan
g 8
_OKL[alltas Pg)duk 0,904 0,60 Reliabel
™ 3
> f'f
%é:‘puasanyelanggan 0,842 0,60 Reliabel
s §
;:,Sl%nb r: §_ata Penelitian yang diolah, 2016
3 3 =
icH%{slI uji rglabllltas dari nilai Cronbach Alpha di atas menunjukkan bahwa semua variabel
i:mjg_mpunﬁl koefisien Alpha yang cukup besar di atas 0,60 (r hitung > r tabel) sehingga dapat
ék:llgatakan‘Semua konsep pengukuran masing-masing variabel dari kuesioner adalah reliabel yang
‘i_’o@'artl bahwa kuesioner yang akan digunakan dalam penelitian ini merupakan kuesioner yang
mghajmdal
> @ —
- 3 :
ZaB.g Rata-Rata ( Mean)
Tz &
‘é’a.g Iﬁalitas Produk
S @
sGambar 432
29 S,
§Skor Ratd%Rata Variabel Kualitas Produk
: o
)
=
3
(=]
E
()
= 1,80 2,60 3,40 4,20
x ’ ’ ’ ’
5,00
)
;
)
)
= 22
()
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Hjaua_p ‘ueyipiguad uefinuaday yniun euey uedp,nfj%ad

Tabel 4.4@

- I . .
o T@nggapg_n Responden Mengenai Kualitas Produk

(@]
Iﬁgikator Skor  Jumlah Skor Rata-Rata
3
= STS TS N S SS
=
M&kanan yang ditawarkan J.CO Donuts and Coffee mempunyai rasa yang enak 3

o
ep $ugtg 1nn

16 386 3.86

Rasa makanan yang disajikan J.CO Donuts and Coffee sama 2 3 24
2F 385  3.85
3

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey
w

Rasa makanan yang ditawarkanoleh J.CO Donuts and Coffee sesuai dengan janji J.CO

11Ul siny eAuey ynanyas neje uelbeqas dianbuaw bueae

&
&ntuk makanan J.CO Donuts and Coffee mempunyai variasi bentuk yang unik 4

-Dénuts a@ Coffee “sharing the J.CO way” 6 2 32 44 16 362
=3
3o 3.
23 &
® 3 - : -
59 Rasa makanan J.CO Donuts and Coffee sesuai dengan yang dijanjikan 3 2
fa Q
o= 58 15 380 3.8
S 3 Q
x x ) .
37 © J.€O Donuts and Coffee menawarkan bentuk produk yang unik 6 6 35
e 9 344 344
§ >
&, 3 )
30 150 Donuts and Coffee selalu menawarkan rasa yang unik 4 3 38
~<
5 94 353 353
< E_ ]
c x
B¢
o W
S c 3 50 9 298 2.98
53
glé? I%nu makanan J.CO Donuts and Coffee tergolong unik 3 7 27 55
Q
> ?@ 3.58
)
JOMLAH 3684 36,84
=
RATA-RATA 3684 3,68
q
Sumber:éata Penelitian yang diolah, 2016

[

1

15

13% 59 24 430 43
)
J.g_O Donuts and Coffee mempunyai variasi rasa minuman yang sesuai dengan selera saya
4 17 58 18 388 3.88
a makanan yang ditawarkan oleh J.CO Donuts and Coffee konsisten 3 3

50

22

44

46

Dari gamﬁr 4.1 di atas menunjukkan bahwa kualitas layanan dari J.CO Donuts and Coffee berada

pada renﬁng yang baik, yaitu dengan skor 3.68 . Berdasarkan skor tersebut menunjukkan bahwa
respondﬁ setuju dengan kualitas produk yang diberikan J.CO Donuts and Coffee. Nilai rata-rata

tertinggi #€sponden ada pada indikator nomor 1 yaitu makanan yang ditawarkan J.CO Donuts and

23
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Qf

5

Coffee mempunyai rasa yang enak. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan J.CO Donuts and Coffee

menyukai rasa donat yang disediakan oleh J.CO Donuts and Coffee. Sedangkan skor terendah
terdapat@ia indikator nomor 9 yaitu bentuk makanan J.CO Donuts and Coffee mempunyai
vag‘lasi begtuk yang unik. Hal ini menunjukkan bahwa soal variasi bentuk J.CO Donuts and Coffee

L =, Aoirin:
T5ng5|h memlllkl kekurangan.

edigbus

]

1N eAuey ynuanjas neje ueibeqaf dinguswBue.

&luey @4 si

d ‘ueynauagd ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun gfuey

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywNnIUeIQaW

‘ugdode) ueypsniuad yeiw efdey uesnnug

ta

Q

buepun-buepun 1bunpunigedig FeH

el 4.5

'G

epuasgn Pelanggan

~
bl

ata Variabel Kepuasan Pelanggan

e)l3ew.ioju] uep siusig 3n3su) E))Bd gl

ggapa&Responden Mengenai Kepuasan Pelanggan
s

Indikator Skor  Jumlah Skor  Rata-Rata
S
=1
o STS TS N S SS
o
Saya akan membeli kembali produk J.CO Donuts and Coffee 1 1 20

26 401 4.01

g/a akan merekomendasikan J.CO Donuts and Coffee kepada keluarga / teman 1
47 19 380 3.8

o

ga selalu mengkonsumsi J.CO Donuts and Coffee 4 17 22 45
¥ 344

5

S3ya membeli minuman yang disediakan J.CO Donuts and Coffee 1 3
57. 17 386 3.86

7]

=

JgMLAH 1511 15.11

=0
FQTA-RATA 377.75 3.78

Sumber gata Penelitian yang Diolah, 2016

52

12

22

Dari gan@r 4.3 di atas menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan J.CO Donuts and Coffee berada

pada rentang yang baik, yaitu dengan skor 3,78. Nilai rata-rata tertinggi responden terdapat pada

indikator"aomor lyaitu pelanggan akan membeli kembali produk J.CO Donuts and Coffee.Hal ini
menunjuﬁan bahwa sudabh terjalin loyalitas antara J.CO Donuts and Coffee dengan pelanggannya .

E
=
Q
®

24
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®

Skor terendah terdapat pada indikator nomor 3 yaitu pelanggan selalu mengkonsumsi J.CO Donuts
and Coffee. Hal ini menunjukkan bahwa J.CO Donuts and Coffee masih dapat tersaingi oleh
pesaingn@Hal ini harus diperhatikan oleh J.CO Donuts and Coffee agar dapat lebih unggul dari

pesaingnya.
) =

o 9
peig o
o g =1
2@ &
53+ 3
L 5 =
S a x A
8 =92 m
2T E
v 9 o ;
ST 2 a
cQ 3 =
~3 ¢ 2
p o a o
s8¢ &
%.%ngisisgrofil Responden
>5 O o —
Q - 5 4]
“Hasi angdiperoleh dari 100 orang responden yang pernah mengkonsumsi J.CO Donuts and
0
©
HLaoffee adalah sebagai berikut :
oo o 3
2o 5
Ny “ Jegis Kelamin Responden
2 3
Er@eme;g_
28 3
il Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
iProfil Responden Berdasarkan Jenis Kelami
>
53 =3
o 3 ~
S 0 A
Eo o
= 5.
Jenis Kelamin
3 =l
~ X D
% i Frequency PercentValid Percent Cumulative Percent
—_
5 3
53\/ayid Laki-Laki 48 48.0 48.0 48.0
=3 =
B & Pérempuan 52 52.0 52.0 100.0
S o
2%  Tetal 100 100.0 100.0
-]
32 w
. 3 0
g 9
58 3
7@
: Q.
)
s =
3
(=]
3
()
%}ber : Data Penelitian yang Diolah
()

Sumber Rata Penelitian yang Diolah, 2016

25
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Tabel 4.6 menunjukkan komposisi dari 100 responden berdasarkan jenis kelamin. Terlihat bahwa

orang yang pernah mengkonsumsi J.CO Donuts and Coffee cenderung lebih banyak berjenis
kelamin mpuan dibandingkan laki-laki, dengan total persentase 52% berbanding 48%.

- I
o Y =
ol 0,
ORI -
= 3
© =
%bé % Usia Responden
-0 C (@) —
[T =ANP A .
Tabef4.7
co 9 3§
jorn .
EP@_flET%esmnden Berdasarkan Usia
~3 2 3
p o a E
B L =
5 € g -+
- 0
sat  F
o532 3
= 1 G.
S Frgquency PercentValid Percent Cumulative Percent
255 5
;S/zﬂidg 15}_“20 tahun 17 17.0 17.0 17.0
o C o
El= S
° 5 2%25 tahun
> 4 =
o x
~26230 tahon
L g A
> s
i)tahuri—' 61
A =
2 o
E >
3 Q
£ efo
Q.
Q
0]
3
[¢>] —
£0 0

égmq

ojd] uep s!us@ INMISU

ums u
o

q

‘uedpde) ueunsgnAuad,'yeryu)l eAjey ugsinuag

=
o
o
o

al 100.0 100.0 100.0
%’nber : Data Penelitian yang Diolah, 2016

Tabel 4.7!_9'.'11enunjukkan komposisi dari 100 responden berdasarkan usia. Terlihat bahwa orang yang
pernah n§ngkonsumsi J.CO Donuts and Coffee ini cenderung lebih banyak yang berusia 21-25
tahun dibandingkan dengan usia lainnya yaitu 15-20 tahun, 26-30 tahun, >30 tahun. Persentasenya
sebesar 22-25 tahun : 61%, 15-20 tahun : 17%, 26-30 tahun : 11%, >30 tahun : 11%

26
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®

@

- I
o O =
oo Q,
D ) S
82 &
T3z
52 2 =
a X A
2592 ©
5o T -
ST e
o

“c.Status Pekerjaan
cQ s =
x~ o 2 =]
S
3 52a =
o Y c
5 c < =
=2 § Frequency PercentValid Percent Cumulative Percent
Q - 5 4]
2 5 @ 3.
Valid- Péi'llajar/l\/lahasiswa 63 63.00 63.00 63.00
533 2
Q. 5
'S é Karyawan 21 21.00 21.00 21.00
g2” 3
- »  Wiraswasta 5 500 5.00 5.00
-
2 § IbERumah Tangga 11 11.00 11.00 100.0
5O
2o A
5 3 Tétal 100 100.00 100.00
o 3 ~
S5 A E
ggl'%)el 485
2 3 Q
ZProfile Responden berdasarkan status pekerjaan
S a
= 8
23
5 [¢>] —
=32 B
o @ 0
5 g [
Tz =
G D c
S5 > -~
5S¢ W
5 > (7]
29 =
§ . ﬁ.
i Q.

)

=

?nber : Data Penelitian yang Diolah, 2016

=
Tabel 4.@1enunjukkan komposisi dari 100 responden berdasarkan status pekerjaan. Terlihat
bahwa oang yang pernah mengkonsumsi J.CO Donuts and Coffee mayoritas adalah
Pelajar/Mahasiswa sebanyak 63%, lalu Karyawan sebesar 21%, Wiraswasta sebesar 5%, dan ibu
rumah t@ga sebesar 11%.

5. @Asumsi Klasik

a. ormalitas
)

=] 27
@
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Uji Normalitas residual variabel kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan.
Uji statis@lon—parametrik Kolmogorov-Smirnov (K-S) dilakukan hipotesis
data ne5|dual berdistribusi normal

ﬂ
: data '&5|dual tidak berdistribusi normal

bl o

ugiw buese)@|

ilgji ngrmalltas pada tabel 4.13 dibawah ini menunjukkan nilai pada kolom Assymp sig (2-
erﬁ)/ A@lmptotlc Significance dua sisi sebesar 0,019 dibawah 0,05 ( Assymp sig (2-tailed) 0,019>

ey.u
Q,

n

B

%),BS)%nak%tolak Ho, sehingga dapat disimpulkan bahwa residual data pada penelitian ini telah
gn%m@nufﬁsyarat normalitas dan dapat dikatakan bahwa data residual berdistribusi normal.
£5 2 35

~SabekE4.131

Do O «@ —

T o = E"

® .

~Hasil Dutpit Uji Normalitas

228 &

S 2 3

S5 ¢ 9 Unstandradized Predicted Value

T 5 C o

$3 3 o

N> @ 2

25 g3 53

=1 o

Negrmal Parametersa,b Mean
o = 3

® 3 2

® T = Std. Deviation
=3 o

S =

2 g s Absolute
glvgnst Extrgme Differences Positive
n ~+

o C

5— ?}‘ g- Negative
Q >

“KéImogorov-Smirnov Z

I

Q:’A@mp 55 (2-tailed) 100

°%

2 e #,sooooooo

c = [ g

gy &

2 o .38254162

5 <

52

R

S 5

_D

Lueps)

N

M eREuIgu

Sumber fata Penelitan yang Diolah dengan SPSS 20, 2016
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£
w

o/

Uji Heteroskedastisitas

Uji Heter@edastisitas variabel kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan.

@U@Heterdskedastmtas dilakukan dengan hipotesis:
oo 2}
He : Homaskedastisitas
fa
= 3 3
‘tH&: Heteroskedastisitas
;é ~ ~
é)%igasﬂ Butput pada tabel 4.15 di bawah ini dapat diketahui bahwa nilai sig two tailed kualitas
Q’Cprr(éd@k segesar 0,000, maka kesimpulannya tolak Ho atau terjadi heteroskedastisitas.
za& 5 =
=~ 2 2 Tabel 4.15
Do 2 (=g
9—|asi|g3utr§4t Uji Heteroskedastisitas
- W0
22& & |
Variabel 2, Siga  Sig Hasil
e 1 (7]
T 5 C o
® x .2 .. ..
Kaaligas PRoduk 0,05 0,000 Terjadi Heteroskedastisitas
253 5
= o
EN= S
° = 3
.2 UjiAutokorelasi
o x
= 3 o
%Ujvautokcgelam variabel kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan.
° 3
“Tabel 4.16»;
3 >
=3 Q
w0 E— =1
“Hasil Output Uji Autokorelasi
S > e
ﬁ\/@del Du DI Durbin-Watson Hasil
—_
5 3
> 3
>3 =)
T . - .
Kualitas ”oduk terhadap Kepuasan Pelanggan 1.715 1.633 1.845 Tidak terjadi autokorelasi
< = L[]
55 £
> o ~+
S 5 )
o =5 Ssnmber : Data Penelitian yang Diolah dengan SPSS 20, 2016
O =3

%iJ]I autok&r_elam dilakukan dengan hipotesis :
Ho .Tldapterjadl auto korelasi
=
Ha: Terj@ autokorelasi
1

Berdasaran output pada tabel 4.16 diatas, jika memiliki 3 variabel bebas dan n=100 maka batas dI
= 1,633 sedangkan batas du = 1,715. Oleh karena nilai DW = 1,956 < 4-du (4-1,736=2,264) maka
tidak tolfHo atau tidak terjadi autokorelasi

6. alisis Pengaruh Antar Variabel Penelitian
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Untuk mengethaui variabel bebas mana yang berpengaruh terhadap variabel terikat, maka
dilakukan analisis regresi linier berganda pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen.

a.— Uji-Keberartian Model (Uji F)
Q

o O =
mﬂwﬁkeber%tian model atau F variabel pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen.
S Q
Q 2 'Y
“Tabel 4.1
Sdela1z
22y =
ﬁ%il@utput Uji Keberartian Model (Uji F)
L
QO D A

n
NP A
ca 3 =
;IV@dér Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
Eee &
TRegression:
[ )] 8_ W
Sl @
ij_]_ = @Sld%l
325 2
2 DTetal 2 561.974
253 3
23146.026 &'
- = g
3708.000= 1
o x
= 3 v
0% 2
53 2
) o® A
99  561.974
= 35 L
0n ~+ -
32102 172506 .000b
~ x D
88 =
sSumber: Data Penelitian yang Diolah dengan SPSS 20, 2016
=5
5 3
> @ —
=3 2
@é&dasarﬁn hasil output pada tabel 4,16 diketahui bahwa nilai sig (0,000) < a (0,05). Artinya model
< = L[]
(regresi d&at digunakan untuk memprediksi kepuasan konsumen atau dapat dikatakan bahwa
c S
gkuéalitas @duk secara bersamaan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
-]
— 3 7
%og Lg Signifikansi Koefisien (Uji T)
a . ﬁ.

-DUji signifgnsi koefisien atau t kualitas produk terhadap kepuasan konsumen

Tabel 4.]3.
=

=y
Hasil OulQJt Uji Signifikansi Koefisien (Uji T)

Model L§standardized Coefficients ~ Standardized Coefficients t Sig.
&
%- Std. Error Beta
A

(Constang) 25036 3103 8.086 .000

x
KUALITA*RODUK 345  .082 .389 4.184 .000
]
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Berdasar@ hasil output SPSS pada tabel 4.18, dapat diketahui penjelasan sebagai berikut :

- u o
11,1)O Variabel Kualitas Layanan (KL) tidak berpengaruh signifikan terhadap Variabel Kepuasan
rEl(@ﬁsumem(KK) Hal ini dapat dilihat dari tabel bahwa nilai t hitung 0,718 < t tabel 1,988 dan nilai

Q
@%gmf.kang (Sig.) 0,000 > 0,05.

1'ueaua°@
NI

=
nga analisis deskriptif mengenai variabel kualitas produk, diperoleh skor rata-rata sebesar

o

8 yang®erada pada rentang skala setuju, sehingga dapat dikatakan bahwa pelanggan setuju
)
adap kualitas produk yang diberikan oleh J.CO Donuts and Coffee.

>

Pada analisis deskriptif mengenai variabel kepuasan pelanggan, diperoleh skor rata-rata

=

53+ 3

L 5 =

Sa x X

8 =92 m

5 U © —

B =

Sg =2 @

ce > =

x~ o g— =]

502 o

2c 5 -

So 2 =2

SE 32 3

S5 c by

"2 S Hasil Penelitian
S o 9

&g 2 3
%éjd@sarl@h n analisis yang telah dilakukan, maka hasil penelitian yang didapat adalah sebagai
_‘rljoa:rikut: S

- - 3

o 3. o

3@.3 ng:dasarkan 100 responden, terlihat bahwa yang merupakan pelanggan J.CO Donuts and
ié‘fee ad;Lah perempuan berusia 21-25 tahun yang berstatus Pelajar/Mahasiswa yaitu sebanyak
3

5

@D

-}

P

=3

>~

3

Q

Es

Q

s

o

A@w'uep Ry

esar ;78 yang berada pada rentang skala setuju, sehingga dapat dikatakan bahwa pelanggan

gngmlllklnsa puas terhadap layanan JCO Donuts and Coffee.

< C ]

c = (o g

‘£d°;’_ Iﬁngaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggandari penelitian menunjukkan

u

%joa;hwa kultas produk tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, hal ini
%da{g)at dllgat dari nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas

o
“Produk b&lum tentu menentukan Kepuasan Pelanggan secara utuh.
>
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D. Pembahasan

KGalitas produk di J.CO Donuts and Coffee baik hal ini dapat dilihat dari kesepuluh
indikatornya, mayoritas menghasilkan kualitas produk yang baik. Hasil pengujian kualitas produk
2terhadap kepuasan pelanggan adalah terdapat bukti kualitas produk berpengaruh positif terhadap

&e‘puasan pelanggan Hal ini dapat terjadi karena kualitas produk yang baik akan diikuti oleh

ﬁ( uasanpelanggan yang baik. Hasil ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Baisrah
Eﬁ@d@l dan Samsul Arifin (2012) Dimana dalam penelitian tersebut juga diperoleh hasil kualitas
%mduk menjadl salah satu faktor keberhasilan suatu perusahaan dalam meningkatkan penjualan
gdéfn r@enmgkatkan kepuasan pelanggan. Dimensi dimensi dalam kualitas produk seperti bentuk,
gngr Rualitas kinerja, kualitas kesesuaian, daya tahan, keandalan, dan gaya merupakan dasar untuk
%n@mfal bdik atau buruknya kualitas produk. Dimana ketika pelanggan merasa dimensi dimensi dari
@wal@s pfdéduk pada J.CO Donuts and Coffee baik maka tingkat kepuasan pelanggan tinggi, tetapi
|k% p@langgan merasa dimensi dari kualitas produk kurang baik atau buruk maka tingkat kepuasan

mad
S
p

gansrendah.

buepun-b
L

VIPU LAN DAN SARAN

Kesimpulan

dasarkan hasil analisis data dan penelitian yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya, maka dapat
mpulkan sebagai berikut :

du®) \U\E}]m eAiey qmr‘ga

enng
g

Kualitas produk di J.CO Donuts and Coffee baik

Responden J.CO Donuts and Coffee merasa puas

U,eAuRy uesiinuad

Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan J.CO Donuts and

=
@D
@

us@ uep uéyumued

A

3 ue

Saran

21Inge

dasarkan kesimpulan serta pembahasan dan hasil penelitan mengenai “Pengaruh Kualitas Produk
adap Kepuasan Pelanggan J.CO Donuts and Coffee di Mal Kelapa Gading”, berikut saran yang
mpalkan oleh penulis :

egn%/(u

=

e

':Jequgn

weJode)y

J.CO Donuts and Coffee memiliki kualitas produk yang sudah cukup baik, namun J.CO
Donuts apd Coffee harus tetap mempertahankan mutu dan kualitas yang sudah terbangun dan harus
melakukap inovasi untuk menjadi lebih baik lagi.

2. Salah satu komponen dari kepuasan pelanggan yaitu pelanggan akan merekomendasikan
J.CO Donuts and Coffee kepada keluarga / teman rendah. Oleh karena itu, J.CO Donuts and Coffee
harus memberikan potongan harga, promo buy 1 get 1.

3. »  Penulis menyarankan agar penelitian berikutnya dapat lebih baik lagi. Peneliti harus
menambahkan variabel, sampel, dan lokasi penelitian.

DAFTARPUSTAKA
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