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5T
ZA. Latar Belakang Masalah
3 - 3
“E Qf) J.Co Donuts and Coffee merupakan franchise lokal yang menyajikan donat dan kopi dalam
- 2w
ﬁ)egmag? varian rasa. pencinta donat sering mengunjungi J.Co Donuts and Coffee. dan
E:fnéjrup%an perusahaan lokal yang telah menyempurnakan konsep luar negri yang kualitas
ﬁe@aﬂ% Terkait dengan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pada J.Co
gpgc’nutéand Coffee dilakukan untuk keperluan penelitian tambahan.
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2 a o
5 =
§ @ Seiring dengan berjalannya teknologi, kegiatan dan kebutuhan manusia semakin beragam.
= S
“Salah ﬁtu kebutuhan tersebut adalah makanan. Untuk melakukan berbagai aktivitas, diperlukan

utrisi;yang lengkap.industri makanan berkembang pesat dari daerah perkotaan karana
2,
refereﬁsi yang berbeda dari setiap jenis makanan. J.Co Donuts and Coffee yang bisa

|teml,%an di Mall Kelapa Gading adalah salah satunya.

)

Tabel 1. 1
Top Brand Index Kategori Donuts

No TOP BRAND INDEX(%)
Merek TOP
2018 2019 2020

:Jaquins ueyingaAuaw uep ues gL edyey 1yl

1 Dunkin Donuts | 39,90% 42.6% 4 43.3% TOP

2 J.Co Donuts 46,70% 43,20% 43.4% TOP

umber: www.topbrand-award.com
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PTabeI 1.1 Presentase top brand index selama tiga tahun terakhir J.Co Donuts memang
- u

glasih thenempati posisi pertama, dan Dunkin’s Donuts menempati posisi kedua. Namun apabila
(o)

e

o .=
Ailihatadari nilai presentase keduanya, dari tahun 2018 sampai tahun 2020 J.Co Donuts
3

gaﬁmi penurunan dari 46,7% menjadi 43,4% sedangkan Dunkin’s Donuts justru

%JBLU
BH

S o
1%n%ga%mi peningkatan yaitu dari 39,9% menjadi 43,3%.

? §L ng tambahan banyak aoutlet dibuka dari waktu kewaktu. pencinta makanan yang bulat
%ajﬁ méis Survei ini diawali dengan tingkat kesadaran masyarakat Indonesia terhadap Dunkin's
%Déwtédan J.CO Donuts. Rupanya Dunkin' masih memiliki tingkat awareness yang lebih tinggi
%jigand%gkan J.CO (95% V'S 88%), mungkin karena brand Dunkin' sudah ada jauh lebih awal
;dari J.éo. Selanjutnya, mengenai frekuensi kunjungan, lebih banyak orang yang pernah ke

831

unkif daripada J.CO setidaknya sekali (83% VS 76%). Sebaliknya, ketika kami menanyakan
A

eougw ed

s
oko denat mana yang sering mereka kunjungi, mereka memilih J.CO daripada Dunkin' (62%
2

%)

w

@
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Gambar 1.1

Dunkin’ Donuts and J.CO Donuts

1g INISU|

J.CO J.CO

:1aquins uexingakusw uep uesLIRU

Dunkin Donuts Dunkin Donuts

HAVE BEEN VISITED FREQUENTLY BEING
AT LEAST VISITED FROM TIME TO
ONCE TIME

= | IAKPAT - Mabile Survey Platform Indanesia
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% Sagt ini ,memastikan pelanggan tidak puas adalah masalah besar bagi perusahaan, termasuk
L:‘j’a@ls Q_é/aralaba setiap bisnis sangat peduli untuk memastikan persaingan dengan berbagai
Er.ng}an% diferensi produk.selain itu,kepuasan pelanggan merupakan faktor pentung dalam
%n%nbg%gun kemitraan jangka panjang dana mencorong pelanggan untuk kemabali membeli di
g - gfepan pelanggan di J.Co Donuts and Coffee dapat megharapkan donat yang dapat
e
?ﬁnéfnerg’mi berbagai kebutuhan, seperti yang di uraikan di bawah ini agar dapat bersaing dengan
sa 2
j;)’peg;aingjebih menggutamakan peningkatan kepuasan pelanggan. Banyak variasi menu
Ebe‘r%jdasZﬁkan ukuran porsi dan kemasan yang sangat menarik.
Beﬁi"f_iasarkan uraian di atas, penulis mengangkat judul ‘“Pengaruh Kualitas Produk Dan

QL

ualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan Layanan J.Co Donuts Dan Coffee di Mall

=
elapgGading”
=)

%Lumu%%uaujﬁdum Il sl

(q)
Idéntifikasi Masalah

Berdasarkan latarbelakang diatas penulis menidentifikasi beberapa masalah, yaitu sebagali

Seberapa baik kualitas produk dari J.Co Donuts Dan Coffee Mall Kelapa Gading?

Seberapa baik kualitas layanan dari J.Co Donuts Dan Coffee Mall Kelapa Gading?

:JaquIns ueynga4uaw uep u
@

.' Sejauh mana tingkat kepuasan pelanggan dari J.Co Donuts Dan Coffee Mall Kelapa

@

ading?

>

pakah kualitas produk mempengaruhi kepuasan pelanggan J.Co Donuts Dan Coffee

<

all Kelapa Gading?
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5. Apakan kualitas layanan memengaruhi kepuasan pelanggan J.Co Donuts Dan Coffee

@\/Iall Kelapa Gading?

Ba%asan Masalah

'C
Begzlasarkan identifikasi masalah diatas maka penulis membatasi masalah yang akan diteliti

1

e gaLberlkut

15 Seberapa baik kualitas produk J.Co Donuts Dan Coffee Mall Kelapa Gading?

buepun-buepun 1bunpunig eldlger

5
2§ Seberapa baik kualiatas layanan dari J.Co Donuts Dan Coffee Mall Kelapa Gading?
3% Sejauh mana tingkat kepuasan pelanggan dari J.Co Donuts Dan Coffee Mall Kelapa
§ Gading?
5

1n1 eAuey ynunias neje ueibeqas digpusw buedse)

43- Apakah kualitas produk mempengaruhi kepuasan pelanggan J.Co Donuts Dan Coffee
- Mall Kelapa Gading?
Apakan kualitas layanan memengaruhi kepuasan pelanggan J.Co Donuts Dan Coffee

- Mall Kelapa Gading?

(319 uerny )||N\){ e)newu

. Batasan Penelitian

Batasan penelitian yang diterapkan peneliti untuk penelitian ini adalah sebagai berikut:

:Jaquins ueyingaiuaw uggUEYWINJUBUBW eduey 1UI SI
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]'!'::: Objek peneliatain ini adalah J.Co Donuts Dan Coffee Mall Kelapa Gading.

=)

25" Subjek penelitian ini adalah pelanggan yang pernah datang untuk membeli produk J.Co
=

)

onuts Dan Coffee Mall Kelapa Gading.

ilayah penelitian : Mall Kelapa Gading, Jakarta Utara

s =

aktu penelitian : November 2022 — Februari 2023

uen| JIMm) e)jnewasiu)dep s



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

919 NV MY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q
‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

P

=N
KR
7

E. Rumusan masalah

@nusan masalah penelitian ini adalah sebagai berikut, dengan mempertimbangkan

- I
%eterbéiasan masalah dan penelitian tersebut diatas :
o =
3 . “Bpakah kualitas produk,dan kualitas layanan J.Co Donuts Dan Coffee memegaruhi
a %> =
ék@?ua@n pelanggan di Mall Kelapa Gading”.
t g A
<F STujuan Penelitian
o =
o iTuE:an penelitian ini adalah batasan masalah yang telah disebutkan diatas sebagai berikut:
g2 @
§ i 13 Untuk mengetahui kualitas produk J.Co Donuts Dan Coffee Mall Kelapa Gading.
(o
2 3 9
< 5 2; Untuk mengetahui kualitas layanan produk J.Co Donuts Dan Coffee Mall Kelapa
c S .
5 Gading.
2
3Z Untuk mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan produk J.Co Donuts Dan Coffee
A
§- Mall Kelapa Gading.
A

el

4::.Untuk menguji apakan kualitas produk mempengaruhi kepuasan pelanggan J.Co

an

- Donuts Dan Coffee Mall Kelapa Gading.
5. Untuk menguji apakah kualitas layanan mempengaruhi kepuasan pelanggan J.Co

Donuts Dan Coffee Mall Kelapa Gading.

nfaat Penelitian

HaquUIns ueyingaAusw uep ueywniuesuaw eduey iUl sl
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Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut :

=

uepj YIM) e)jjeuliojuj uep s

erusahaan

a. Mengetahui bagaimana tanggapan pelanggan terhadap kualitas produk J.Co

Donuts Dan Coffee di Mall Kelapa Gading.
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b. Mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pelanggan J.Co Donuts Dan Coffee

(M) kelapa gading

% . Menentukan strategi pemasaran yang tepat untuk tujuuan perusahaan jangaka

H

panjang.

d. Perusahaan agar dapat mempengaruhi meningkatkan promosi yang baik supaya
meningkatkan kepuasan pelanggan.

e. J.Co Donuts Dan Coffee Mall Kelapa Gading harus lebih meningkatakan kualitas
produk dan kualitas agar dapat membangun kepuasan pelanggan.

anfaat Akademis

Bagi Pembaca

ey 104y UBP SpsIg INIISU) DY I81 N1 exdid

ebagai bahan referensi dalam memecahkan masalah yang berkaitan dengan masalah

ang dikaji dalam penelitian ini, juga sebagai acuan dan bahan bagi pihakpihak yang

NI

mengadakan penelitian lanjutanpada masalah yang sama.

Bagi peneliti

(a!%ueméwv\

Memperoleh ilmu dan pegalaman langsung dari bidang pemasaran melalui studi kasus

_vyang yang dipelajari di lapangan,dengan harapan dapat meningkatakan kepuasaan

“penulis kedepannya
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