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A.  Latar Belakang Masalah 

J.CO Donuts & Coffee merupakan bisnis warabala lokal yang menyediakan 

donat dengan berbagai variasi 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 menggunakan konsep 

dari luar negeri yang kemudian disempurnakan dengan modernisasi dan kualitas 

terbaik. Berkaitan dari faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan, J.CO Donuts & 

Coffee menarik untuk dilakukan penelitian lebih lanjut. 

Keinginan dan kebutuhan manusia semakin beragam bersamaan dengan 

kemajuan zaman dan teknologi. Salah satunya adalah kebutuhan makanan. Makanan 

merupakan kebutuhan mutlak yang diperlukan manusia dalam melakukan seluruh 

aktivitasnya. Tetapi keinginan tiap orang terhadap jenis makanan itu berbeda beda. 

Hal ini dikarenakan gaya hidup tiap individu pun berdeda satu dengan yang lainnya. 

Tidaklah heran usaha makanan berkembang pesat di kalangan perkotaan.  Salah satu 

contoh nya adalah J.CO Donuts and Coffee di Mall Kelapa Gading. 

Seiring dengan banyaknya gerai yang buka, pecinta makanan berbentuk 

bulat dan memiliki rasa manis itu beralih dari Dunkin Donuts ke J.CO Donuts and 

Coffee. Bahkan para penggemar kue donat melakukan polling soal rasa di forum 

kaskus. Dari hasil tersebut diperoleh 19% konsumen memilih Dunkin Donuts, 



kemudian 58% memilih J.CO Donuts and Coffee, kemudian 22% lainnya mengaku 

suka 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 polling 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 habis itu 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 Donuts and Coffee yang lebih lembut. 

(sumber : http://m.money.id/food/rivalitas-dunkin-donuts-dan-jco-di-indonesia-

160119l.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 “ Menurut saya 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 Dunkin terasa lebih berat dan mempunyai tekstur yang padat, rasanya tidak 

kalah dengan J.CO, namun untuk segi variasi,memang J.CO lebih 

unggul.”(sumber:http://wulanp28.blogspot.co.id/2013/11/persaingan-perusahaan-

jco-dan-dunkin.html?m=1) 

Saat ini kepuasan konsumen dianggap penting mengingat kondisi bisnis 

yang sangat kompetitif. Tingkat persaingan menjadi tinggi dengan diferensiasi 

produk yang beragam. Untuk perusahaan, kepuasan konsumen menjadi faktor yang 
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penting untuk meningkatkan keuntungan. Selain itu, kepuasan konsumen menjadi 

penting untuk membina hubungan baik antara perusahaan dan konsumen, sehingga 

terjalinnya kemitraan jangka panjang dan akhirnya konsumen bersedia melakukan 

pembelian ulang.  Maka dari itu saat ini, untuk dapat memenangkan persaingan 

maka perusahaan mulai berfokus pada peningkatan kepuasan konsumen. 

Namun untuk mencapai kepuasan tersebut juga dibutuhkan faktor lain, yaitu 

meningkatkan kualitas produk, produk J.CO Donuts and Coffee yang menawarkan 

kepada konsumen berupa donuts dapat memenuhi suatu keinginan atau kebutuhan 

seperti; banyaknya variasi menu, porsi makanan standar, dan kemasan produk 

menarik (www.kukm-esaunggul.com) 

Berdasarkan uraian di atas, penulis mengangkat judul “Pengaruh Kualitas 

Produk J.CO Donuts and Coffee terhadap Kepuasan Pelanggan di Mall Kelapa 

Gading 

 

B. Identifikasi Masalah 

a. Faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan konsumen di J.CO Donuts and 

Coffe Mall Kelapa Gading? 

b. Bagaimana kualitas produk J.CO Donuts and Coffee di Mall Kelapa Gading? 

c. Berapa besar pengaruh kualitas produk J.CO Donuts and Coffee di Mall Kelapa 

Gading terhadap kepuasan konsumen? 

d. Bagaimana pengaruh kualitas produk J.CO Donuts and Coffee di Mall Kelapa 

Gading terhadap brand relationship? 



e. Bagaimana pengaruh kualitas produk J.CO Donuts and Coffee di Mall Kelapa 

Gading terhadap loyalty pelanggan? 

C. Batasan Masalah 

1. Bagaimana Kualitas Produk J.CO Donuts and Coffee? 

2. Bagaimana Kepuasan Pelanggan terhadap J.CO Donuts and Coffee? 

3. Apakah terdapat pengaruh antara Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada   J.CO Donuts and Coffee? 

D.  Batasan Penelitian 

1. Objek penelitian ini adalah Kualitas Produk J.CO Donuts and Coffee di Mall    

Kelapa Gading 

2. Subjek penelitian ini adalah konsumen yang pernah mengkonsumsi makanan dari 

J.CO Donuts and Coffee Mall Kelapa Gading 

3. Ruang lingkup penelitian adalah Mall Kelapa Gading 

4. Waktu yang diambil untuk melakukan penelitian Februari – Maret 2016 

5. Responden 100 orang 

E. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang dan identifikasi masalah yang telah dijabarkan 

diatas, maka penulis dapat merumuskan masalah sebagai berikut : “Bagaimana 

Pengaruh Kualitas Produk J.CO Donuts and Coffee terhadap Kepuasan Pelanggan? 

F. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian yang dilakukan oleh penulis sehubungan dengan 

batasan masalah diatas : 

1. Mengetahui Kualitas Produk dari J.CO Donuts and Coffee di Mall Kelapa Gading 



2. Mengetahui Kepuasan Pelanggan J.CO Donuts and Coffee di Mall Kelapa Gading 

3. Mengetahui perngaruh Kualitas terhadap Kepuasan Pelanggan J.CO Donuts and 

Coffee di Mall Kelapa Gading 

G. Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian ini adalah: 

1. Manfaat Praktis 

a) Sebagai masukan untuk mengetahui bagaimana persepsi konsumen terhadap 

kualitas produk J.CO Donuts and Coffee di Mall Kelapa Gading 

b) Sebagai masukan untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan konsumen J.CO 

Donuts and Coffee di Mall Kelapa Gading 

c) Sebagai masukan untuk menentukan strategi pemasaran yang tepat untuk tujuan 

perusahaan jangka panjang. 

2. Manfaat Akademis 

 a) Bagi Pembaca 

   Sebagai bahan referensi dalam memecahkan masalah yang berkaitan dengan 

masalah yang dikaji dalam penelitian ini, juga sebagai acuan dan bahan bagi pihak-

pihak yang mengadakan penelitian lanjutanpada masalah yang sama. 

b)  Bagi Penulis 

Memperoleh pengetahuan serta pengalaman langsung di bidang 

pemasaran dalam meneliti kasus yang ada di lapangan sehingga diharapkan dapat 

menambah kemampuan penulis nantinya dalam dunia. 


