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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh brand image, kualitas
produk, kualitas pelayanan, dan persepsi harga terhadap kepuasan konsumen
jatinangor house yogyakarta. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini
menggunakan non probability sampling, yaitu teknik pengambilan sampel yang
tidak memberikan peluang yang sama bagi setiap anggota populasi untuk dipilih
menjadi sampel, yaitu dengan membagikan kuesioner dalam bentuk google form
kepada responden yang pernah berkunjung di Jatinangor House. Teknik analisis
data dilakukan dengan metode analisis regresi sederhana dan analisis regresi
berganda. Pengujian hipotesis yang digunakan adalah uji statistik secara parsial
(Uji t). hasil penelitian ini menunjukkan bahwa brand image berpengaruh positif
tetetapi tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen, kualitas produk
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen, persepsi harga berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen.
Kata kunci: Brand Image, kualitas produk, kepuasan pelayanan, persepsi harga,
dan kepuasan konsumen.
I. PENDAHULUAN
Salah satu bisnis yang berkembang pesat di Indonesia adalah di bidang food and
beverage, khususnya makanan cepat saji. Kehadiran produk fast food ini
mengubah pola konsumsi masyarakat Indonesia menjadi lebih menyukai makanan
instan. Beberapa faktor yang membuat produk cepat saji lebih digemari
masyarakat adalah mudah ditemukan, cepat dalam penyajiannya sehingga lebih
efisien waktu, memiliki rasa yang enak dan harganya terjangkau.

Untuk mempertahankan bisnisnya, perusahaan harus meningkatkan kepuasan
konsumen. Perusahaan harus memastikan karyawan melakukan standar layanan
yang baik dan melakukan survei kepuasan dan pengalaman pelanggan untuk
evaluasi (Bendaravi¢iené & Vilkyté, 2019). Menurut Hizza dan Cheng (2014)
kepuasan konsumen merupakan elemen kunci atas keberhasilan bisnis perusahaan

Ebrahim et al., (2016) menyatakan bahwa brand image mendorong
konsumen untuk mengingat merek tertentu. Semakin baik kualitas perusahaan
akan membuat konsumen merasa puas terhadap produk, dan akan meningkatkan

citra perusahaan dimata konsumen, sehingga perusahaan mampu bersaing dengan
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perusahaan lain. Kualitas layanan merupakan salah satu indikator penting bagi
merek dan perusahaan agar dapat bersaing (Yidiz, 2017). Apabila pelayanan yang
diberikan dianggap melebihi keinginan konsumen, maka dapat dikatakan
pelayanan yang diberikan sangat memuaskan. Persepsi harga adalah salah satu
faktor psikologis yang berpengaruh penting terhadap reaksi konsumen atas produk

tersebut.

1. KAJIAN PUSTAKA

Menurut Hamzah dan Shamsudin (2020) kepuasan konsumen adalah harapan
yang dirasakan oleh konsumen sebelum membeli produk atau mendapatkan
layanan. Memberikan rasa puas kepada konsumen adalah fokus perusahaan untuk
meningkatkan keberhasilan bisnisnya (Amin, et al., 2019). Kepuasan konsumen
dapat meningkatkan intensitas penjualan (Setyo, 2017). Citra merek mengacu
kepada persepsi konsumen terhadap proporsi nilai merek (Tagi & M. Ghulam,
2020). Citra merek akan membantu pelanggan dalam membedakan merek sebuah
produk dengan merek pesaing. Sasmita dan Suki (2015) menyatakan bahwa citra
merek digunakan untuk mempromosikan hubungan yang berkelanjutan dengan
konsumen.

Kualitas produk memegang peran penting yang dipertimbangkan konsumen
dalam memilih produk. Menurut Ackaradejruangsri (2013), kualitas produk
merupakan suatu kemampuan produk dalam memberikan hasil yang sesuai atau
melebihi harapan konsumen. Harga adalah sejumlah uang yang dibebankan
kepada produk atau jasa atas nilai yang diberikan (Budiastari, 2016). Harga
menjadi salah satu faktor penting dalam menentukan kepuasan pelanggan, karena
pelanggan akan membandingkan nilai produk yang diterima dengan harganya
(Han & Ryu, 2019).

I1l. METODE PENELITIAN

Ruang Lingkup Penelitian

Cakupan lingkungan penelitian ini yaitu semua konsumen Jatinangor House,
mengenai pengaruh brand image, kualitas produk, kualitas pelayanan dan persepsi
harga terhadap kepuasan konsumen di Jatinangor House Yogyakarta.
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Populasi Penelitian

Menurut Sugiyono (2016), populasi adalah suatu wilayah objek atau subjek
dengan jumlah dan karakteristik tertentu yang diteliti untuk dipelajari dan ditarik
kesimpulannya. Populasi yang digunakan peneliti pada penelitian ini adalah
seluruh konsumen yang pernah mengonsumsi makanan dan kopi Jatinangor
House.

Sampel Penelitian

Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan non probability
sampling, yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak memberikan peluang yang
sama bagi setiap anggota populasi untuk dipilin menjadi sampel (Sugiyono,
2015). Cara menentukan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
menggunkan metode Convenience sampling, yaitu peneliti memilih sampel yang
bersedia menjadi responden saja. Sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak
200 responden yang telah mengisi kuesioner kepuasan konsumen di Jatinangor
House Yogyakarta.

Jenis dan Sumber Data

Peneliti memperoleh data primer dengan cara menyebarkan kuesioner secara
online, sedangkan data sekunder diperoleh dari jurnal-jurnal yang sesuai dengan
tema penelitian sebagai acuan dan informasi pendukung.

Metode Pengumpulan Data

Pengumpulan data primer ini dilakukan dengan cara membagikan kuesioner
secara online yaitu menggunakan Google Form kepada konsumen Jatinangor
House. Kuesioner ini memiliki beberapa alternatif jawaban berupa skala Likert.
Variabel Penelitian

Variabel terikat adalah yang terpengaruh atau dijelaskan oleh variabel bebas atau
independen. Pada penelitian ini, variabel terikatnya adalah kepuasan konsumen
Jatinangor House. Faktor-faktor yang digunakan dalam penelitian ini untuk
mengukur kepuasan pelanggan adalah brand image, kualitas produk, kualitas
pelayanan, dan persepsi harga.

Variabel yang menjadi penyebab perubahan pada variabel lain disebut variabel
bebas. Pada penelitian ini variabelnya yaitu brand image, kualitas produk, kualitas

pelayanan, dan persepsi harga.
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Metode dan Teknik Analisis

Pengujian uji statistik deskriptif ini digunakan untuk menganalisa data dengan
cara mendeskripsikan atau menggambarkan suatu data yang telah terkumpul
dilihat berdasarkan nilai rerata, nilai maksimum, nilai minimum, rata-rata, dan
standard deviasi. Uji kelayakan data yang digunakan adalah uji validitas dan uji
reliabilitas, uji validitas dilakukan dengan maksud untuk menguji kelayakan
setiap butir pertanyaan ataupun pernyataan kuesioner dalam suatu variabel.
Metode yang digunakan adalah pearson corelation, yaitu dengan melihat nilai
signifikansi. Sedangkan, uji reliabilitas digunakan untuk menunjukkan apakah
setiap pernyataan dan pertanyaan memenuhi syarat reliabel. Hal ini dapat
diketahui berdasarkan nilai Cronbach alphanya, jika nilainya lebih dari 0,6
artinya instrumen kuesioner tersebut reliabel.

Uji asumsi klasik yang digunakan adalah uji normalitas yang dilakukan untuk
mengetahui sebuah persamaan regresi variabel dependen dan variabel independen
apakah berdistribusi normal. Uji multikolinearitas berfungsi sebagai alat untuk
mengetahui apakah terdapat hubungan antar variabel independen. Model regresi
yang baik apabila sebuah model tersebut bersifat homoskedastisitas atau tidak
terjadi heteroskedastisitas. Metode analisis regresi linier berganda, bertujuan
menentukan arah korelasi antar variabel independen dan variabel independen jika
itu adalah hubungan yang positif atau negatif, dan menentukan nilai variabel jika
kenaikan skor atau penurunan.

Pengujian hipotesis digunakan untuk mengetahui apakah hipotesis yang telah
dirumuskan terbukti atau tidak. Uji F dilakukan untuk menguji semua variabel
independen atau variabel bebas pada suatu persamaan regresi mampu berpengaruh
secara simultan terhadap variabel dependen. Uji t ini berfungsi untuk menguji dan
menganalisa apakah variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen
secara signifikan. Biasanya, analisa yang digunakan untuk menentukan pengaruh
tersebut dapat dilihat dari nilai t-hitung dan t-tabel. Nilai Determinasi (R? )
digunakan untuk mengukur seberapa besar kemampuan variasi model dalam
menerangkan variasi variabel independen. Apabila nilai R square menunjukkan

angka lebih kecil atau mendekati nol, artinya kemampuan variabel variabel
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independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen sangat kecil dan
terbatas.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN
Objek Penelitian

Data yang digunakan peneliti berasal dari jawaban responden yang telah mengisi
kuesioner kepuasan konsumen pada Jatinangor House Yogyakarta. Kuesioner ini
disebarkan melalui google form pada tanggal 13 Desember 2021 dan ditutup pada
tanggal 21 Desember 2021. Dari hasil penyebaran kuesioner tersebut terdapat 200
kuesioner yang kembali dan diisi dengan lengkap.

Uji Statistik Deskriptif

Dari hasil analsis data pada tabel tersebut, dapat disimpulkan:

1. Variabel brand image (X1) memiliki nilai minimum 3 menunjukkan bahwa
responden memberikan penilaian paling kecil atas brand image adalah 3.
Sedangkan angka maksimumnya 4 yang berarti responden yang mengisi
penilaian paling tinggi sebesar 4. Dengan nominal rata-rata 2,23 nilai ini
mendekati angka minimum. Standar deviasi sebesar 0,506 artinya ukuran
penyebaran data dari variabel brand image sebesar 0,506 dari 200 responden.

2. Kualitas produk (X2) memiliki nilai minimum 2 berarti semua responden
memberikan penilaian terendah terhadap kualitas produk sebesar 2.
Sedangkan nilai maksimumnya sebesar 5 yang artinya dari semua responden
yang memberikan penilaian paling tinggi sebesar 5. Nilai rata-rata sebesar
4,20 lebih mendekati angka maksimum. Standar deviasi sebesar 0,584 artinya
ukuran penyebaran data dari variabel kualitas produk sebesar 0,584 dari 200
responden.

3. Kualitas pelayanan ( X3) memiliki nilai minimum 2 yang artinya seluruh
responden memberikan penilaian terendah atas kualitas pelayanan sebesar 2.
Sedangkan nilai maksimumnya sebesar 5 yang artinya dari semua responden
yang memberikan penilaian paling tinggi sebesar 5. Nilai rata-rata sebesar 4
lebih mendekati angka maksimum. Standar deviasi sebesar 0,604 artinya
ukuran penyebaran data dari variabel kualitas pelayanan sebesar 0,604 dari
200 responden.

4. Persepsi Harga (X4) memiliki nilai minimum 3 yang artinya seluruh

responden memberikan penilaian terendah atas persepsi harga sebesar 3.
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Sedangkan nilai maksimumnya sebesar 5 yang artinya dari semua responden
yang memberikan penilaian paling tinggi sebesar 5. Nilai rata-rata sebesar
4,13 lebih mendekati angka maksimum. Standar deviasi sebesar 0,591 artinya
ukuran penyebaran data dari variabel persepsi harga sebesar 0,591 dari 200
responden.

5. Kepuasan konsumen (YY) nilai minimumnya 3 berarti seluruh responden
memberikan penilaian terendah atas kepuasan konsumen 3. Nilai
maksimumnya sebesar 5 yang artinya seluruh responden yang memberikan
niali paling tinggi sebesar 5. Nilai rerata sebesar 4,19 lebih mendekati angka
maksimum. Standar deviasi sebesar 0,581 artinya ukuran penyebaran data
dari variabel kepuasan konsumen 0,581 dari 200 responden.

Uji Validitas

Dari hasil perhitungan koefisien korelasi seluruh butir pertanyaan variabel
penelitian t tabel atau signifikasi pearson correlation < 0,05, yang artinya seluruh
butir pertanyaan pada variabel dinyatakan valid, sehingga seluruh butir pertanyaan
kuisioner dalam penelitian ini dapat dikatakan layak sebagai instrumen untuk
mengukur kepuasan konsumen.

Uji Reliabilitas

Berdasarkan data hasil uji reabilitas dapat dikatakan reliable, karena koefisien
alpha > 0,6, maka dapat disimpulkan bahwa butir-butir pertanyaan dalam variabel
ini layak dan dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya.

Uji Normalitas
Dari hasil tes (K-S), diketahui bahwa nilai asymp. Signifikannya sebesar

0,479. Artinya, nilai variabel keseluruhan dalam persamaan regresi ini

distribusinya normal karena nilai signifikansinya > 0,05 maka dari itu model

regresi ini dapat digunakan untuk analisis selanjutnya.

Uji Multikolinearitas

Dari hasil pengolahan data dapat disimpulkan bahwa keempat variabel bebas

tersebut memiliki angka toleransinya > 0,1 dan nilai VIF kurang dari 10, maka

model regresi ini tidak terjadi multikolinearitas antar variabel bebas.

Uji Heteroskedastisitas
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Uji tersebut berfungsi sebagai untuk mengetahui apa sebuah persamaan regresi

didalamnya terjadi ketidaksamaan varian dari residual. hasil pengujiannya

menunjukkan keempat variabel bebas tersebut memiliki nilai signifikansi lebih
dari 0,05. Artinya, model regresi ini tidak terjadi heteroskedastisitas.
Analisis Regresi Linear Berganda

Metode analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui

ketergantungan variabel dependen dengan satu atau lebih variabel independen.

persamaan regresinya:

Y =0,868 + 0,094X; + 0,371X> + 0,055X3 + 0,396X4

Kesimpulan dari persamaan tersebut adalah:

1. Nilai konstanta sebesar 0,868 menunjukkan bila semua variabel diasumsikan
konstan atau sama dengan nol, maka kepuasan konsumen akan meningkat
sebesar 0,868.

2. Angka regresi variabel brand image sebesar 0,094, nilai ini menunjukkan
apabila variabel independen lain memiliki nilai tetap dan brand image
mengalami kenaikan 1%, maka kepuasan konsumen akan naik sebesar 0,094.

3. Nilai regresi variabel kualitas produk sebesar 0,371, nilai ini menunjukkan
apabila variabel independen lain memiliki nilai tetap dan kualitas produk
mengalami kenaikan 1%, maka kepuasan konsumen akan naik sebesar 0,371.

4. Nilai konstanta variabel kualitas pelayanan sebesar 0,055, angka ini
menunjukkan apabila variabel independen lain memiliki nominal tetap dan
kualitas pelayanan mengalami kenaikan 1%, maka kepuasan konsumen akan
naik sebesar 0,055.

5. Nilai regresi variabel persepsi harga sebesar 0,396, nilai ini menunjukkan jika
variabel independen lain memiliki angka tetap dan persepsi harga naik 1%,
maka kepuasan konsumen juga naik 0,396.

Uji Statistik t

Dari pengolahan data diketahui bahwa brand image memiliki standardized

coefficient bernilai positif dan signifikansi brand image sebesar 0,057 lebih dari

5%, sehingga hipotesis pertama diterima tetapi tidak berpengaruh signifikan.

Artinya, variabel brand image berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen

tetapi tidak signifikan. Selanjutnya, diketahui bahwa kualitas produk memiliki
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nilai standardized coefficient dengan arah positif dan nilai signifikansi sebesar
0,000 kurang dari 5%, sehingga hipotesis kedua diterima dan signifikan. Artinya,
variabel kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Nilai signifikansi kualitas pelayanan sebesar 0,032 kurang dari 5% dan
koefisien standardized nilainya positif, artinya kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Nilai signifikansi persepsi
harga sebesar 0,000 kurang dari 5%, dan koefisien standardized arahnya positif,
yang artinya persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

Uji Statistik F

Dari hasil pengolahan data yang telah dilakukan diketahui bahwa nilai
signifikansi 0,000 kurang dari 0,05. Artinya, variabel brand image, kualitas
produk, kualitas pelayanan dan persepsi harga secara bersama-sama berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen

Uji Koefisien Determinasi (R?)

Indikator R square ini digunakan untuk mengetahui berapa besarnya pengaruh
variabel independen terhadap variabel dependen yang ditunjukkan dalam
persentase. Diketahui bahwa nilai koefisien determinasi sebesar 0,695 hal ini
menunjukkan bahwa variabel brand image, kualitas produk, kualitas pelayanan
dan persepsi harga mampu menjelaskan pengaruh terhadap kepuasan konsumen
sebesar 69,5% dan sisanya sebesar 30,5% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak
dijelaskan dalam penelitian ini.

V. KESIMPULAN DAN SARAN
Simpulan

Dilihat dari hasil analisis dan pengolahan data di atas, kesimpulannya adalah

sebagai berikut:

1. Brand image berpengaruh positif tetetapi tidak signifikan terhadap kepuasan
konsumen Jatinangor House Yogyakarta. Artinya, citra merek bagus untuk
keberhasilan perusahaan, akan tetapi citra merek di bisnis ini juga tidak

terlalu memiliki makna khusus dari pandangan konsumen.
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2. Kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen Jatinangor
House Yogyakarta. Semakin baik kualitas produk yang perusahaan berikan,
akan membuat kepuasan konsumen semakin meningkat.

3. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen
Jatinangor House Yogyakarta. Semakin baik kualitas pelayanan yang
ditawarkan perusahaan, akan membuat kepuasan konsumen juga semakin
meningkat.

4. Persepsi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen Jatinangor
House Yogyakarta. Semakin seimbang atau bahkan melebihi antara
ekspektasi konsumen dengan harga yang ditawarkan, akan membuat

kepuasan konsumen semakin meningkat.

Keterbatasan Penelitian
Karena keterbatasan waktu dan kondisi akibat pandemi, penyebaran kuesioner ini
hanya melalui google form yang disebarkan melalui media sosial. Sehingga,

peneliti kurang berinteraksi secara langsung dengan responden.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diuraikan, terdapat

beberapa keterbatasan dalam penelitian ini, yaitu:

1. Peneliti selanjutnya dapat menggunakan metode wawancara langsung
terhadap konsumen atau responden, sehingga hasil atau informasi yang
diperoleh peneliti akan lebih akurat.

2. Penelitian selanjutnya sebaiknya menambah variabel independen lain yang
tidak dijelaskan pada penelitian, sehingga dapat meneliti faktor lain yang
mempengaruhi kepuasan konsumen, seperti strategi pemasaran, emotional
factor, dan variabel lain yang dapat mengukur kepuasan konsumen.

3. Untuk Jatinangor House perlu lebih diperhatikan lagi dalam membangun citra
merek, karena dari jawaban responden dapat dikatakan bahwa citra merek
bisnis ini belum terlalu baik. Salah satunya adalah nama perusahaan dengan
bidang usaha yang dilakukan kurang sesuai, sehingga citra merek bisnis ini

tidak terlalu berdampak pada kepuasan konsumen.
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