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PENDAHULUAN

atar Belakang Masalah

Di era globalisasi saat ini, perkembangan kuliner di Indonesia sangat pesat.
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isamping itu globalisasi adalah suatu proses berkembangnya era baru dalam hal

I%JIJSU

ebudayaan masyarakat yang baru. Adanya perkembangan globalisasi yang

usig 1

menyebabkan masyarakat Indonesia mulai menerapkannya dalam kehidupan sehari

ep s

hari. Dimulai dari cara berpakaian, berkomunikasi, bergaul maupun jenis usaha.

Pengaruh dari globalisasi ini membawa dampak perubahan bagi masyarakat

Mizew.oju| u

ZIndonesia, ini terbukti dari berbagai jenis usaha kuliner yang dijalankan oleh

M) e

masyarakat Indonesia. Selain itu pengaruh globalisasi menyebabkan perubahan yang

eI !

asangat mencolok terutama dalam hal mengkonsumsi makanan dan minuman. Industri

makanan dan minuman juga mempunyai peranan penting dalam pembangunan

(§|9 u

sektor industri. Kontribusinya terhadap Produk Domestik Bruto (PDB) industri non

gmigas merupakan yang terbesar dibandingkan subsektor lainnya yang mencapai 33,6
[y

Epersen pada triwulan 111 tahun 2016. Sementara itu, sumbangan nilai ekspor produk
(o 4

%makanan dan minuman termasuk minyak kelapa sawit pada Januari — September
=

2016 mencapai USD 17,86 miliar. Pencapaian ini membuat neraca perdagangan
Q.

)
=masih positif bila dibandingkan dengan nilai impornya pada periode yang sama

=
asebesar USD 6,81 miliar. (Sumber: https://kemenperin.go.id/ diakses pada tanggal 4
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https://kemenperin.go.id/
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Gambar 1.1
PDRB Kota Jakarta Utara Atas Dasar Harga Konstan 2010 Menurut

Lapangan Usaha Tahun 2012-2019 (Juta Rupiah)
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PDRB Atas Dasar Harga Konstan 2010 menurut Lapangan Usaha [Juta Rupiah)

A I T T T T T R

Partanian, mlutanan dan Perikanan 363 093.06 7504719 38325831 192630.24 399 768.03 402578.89 404 625.54 403013.44

L)
T I N I I N N N

I@JSTH Peﬁolahan 7905413095 43313095474 8317065243 932961375 9513432157 10263395760 10945914448 10734587377

Pengadaar + isirik dan Gas 72099025 137 652.95 797 005.48 848712.09 -- 08261032)  1065584.84

adaa A Pengelolaan
ah L@bah dan Daur Ulang 164 6018 16997190 176 098.05 8127367 185304 .86 190 683.44 20494382 211279230

w 7523508  30880066.02] 41920826.38 43038179) 4500593474) 4736063797 4944351764 51005374.83

Perdagangan Besar dan Eceran;
F@)arasi i dan Sepeda Motor 3805401745 4039866127 4280652197 4447200477 4715751875 406717318 5273920777 5579160067

Transpoitasi an Pergudangan 985501467 1025206735 10745899.81( 11353561.70] 12108905.01) 1277577745 13546175.32] 1482027770

P?Qj’;d‘aaa‘“m“”as'da”Ma“""“ 1018060871 1079791996 1137833601 1206135108 1285801631 135170790 1420934412 1547132123

Informasi ¢or: Komunikasi 420363518 471130939 522801013 5381156258) 651271391 717003854 7963887.00] 294401659

Sumber: BPS Kota Administrasi Jakarta Utara
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Berdasarkan data diatas dapat diketahui bahwa hasil perdagangan besar dan

eceran memiliki nilai pendapatan yang cukup tinggi. Perdagangan yang ada di
=Pasaran saat ini kebanyakan menjual makanan yang bukan berasal dari Indonesia
7]

L . . . . .
=5Saja melainkan ada yang berasal dari luar negeri. Selain makanan yang berasal dari

(o 4
woluar negeri, harga yang ditawarkan relatif mahal salah satu makanan yang cukup
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Esederhana adalah donat.

Q.

g Donat merupakan salah satu makanan yang diminati oleh masyarakat
E_’hndonesm Sebagai makanan yang diminati, donat banyak dijual dipasar modern
(=]

maupun pasar tradisional. Pada dasarnya, donat terbuat dari adonan tepung terigu,

Jeuld

elur, mentega dan gula. Adonan tersebut dicampur dan diaduk secara merata

Al

emudian adonan tersebut dibentuk seperti lingkaran yang ditengahnya terdapat

Im) e

ubang. Akan tetapi seiring berkembangnya zaman, donat tidak hanya berbentuk
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bulat dan berlubang tetapi kini donat ada yang dibuat tanpa lubang dan didalamnya

diisi oleh berbagai varian rasa krim, selain itu donat juga ada berbentuk persegi, hati,
ibunga dan berbentuk seperti alpukat yang di tengahnya terdapat lubang. Beragamnya
ajenis varian bentuk dan rasa krim yang tersedia membuat konsumen penikmat donat
Lmemiliki penilaian yang berbeda — beda terhadap konsumsi donat.

‘ Salah satu merek donat yang cukup terkenal adalah Dunkin’ Donuts. Dunkin’
: Donuts merupakan salah satu perusahaan yang kini berkembang dengan pesat,
;awalnya mulai merambah dipasar Indonesia pada tahun 1985 dengan gerai
{:pertamanya didirikan diJalan Hayam Wuruk, Jakarta. Kini Dunkin' Donuts Indonesia
jelah berhasil membuka lebih dari 200 gerai yang tersebar diberbagai kota besar
3"Indonesia seperti Jakarta, Tangerang, Bogor, Bekasi, Depok, Surabaya, Bandung,

iifBaIi, Medan, Yogyakarta, Makassar, dan lain sebagainya. Cita-cita memperkuat

kawareness dan positioning pun bisa dibilang telah tercapai. Paling tidak hal ini bisa
dilihat dari hasil survey sebuah lembaga riset pemasaran yang menyebutkan bahwa
| Top of Mind Dunkin' Donuts di Indonesia telah mencapai 91,8%. Bahkan tercatat
juga tingkat kepuasan konsumen Indonesia terhadap Dunkin' Donuts secara

j,keseluruhan mencapai 80,8% (Sumber: http://www.dunkindonuts.co.id/ diakses

pada tanggal 3 Maret 2020).
Produk Dunkin’ Donuts merupakan produk yang berkualitas dengan cita rasa
‘ryang terjaga. Desain gerai Dunkin’ Donuts yang ada di Indonesia sangat nyaman
sehingga sangat cocok jika digunakan untuk bersantai bersama dengan teman
ataupun keluarga. Selain itu, Dunkin’ Donuts juga memberikan beberapa fasilitas
vseperti Wi-Fi, ruang AC maupun ruang merokok. Dunkin’ Donuts juga menawarkan

wberbagai jenis donat dengan beragam jenis varian topping. Namun Dunkin’ Donuts

=Kini tidak hanya menjual produk donat saja akan tetapi perusahaan donat ini juga


http://www.dunkindonuts.co.id/
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menjual produk lainnya seperti Tea, Coffe, Croissants, Sandwiches, Mochi Rings dan
sebagainya. Berbagai jenis minuman maupun makanan yang di jual di Dunkin’
rDonuts sangat cocok bila disandingkan dengan donat — donat yang di tawarkan oleh
arestaurant ini.
] Seiring dengan perkembangan zaman, melihat begitu banyak merek donat
yang ada, perusahaan diharapkan untuk bisa selalu mengembangkan produknya
dengan inovasi — inovasi produk yang baru atau mengikuti trend yang ada agar
;perusahaan mampu bersaing di dalam usaha kuliner dalam jangka waktu panjang dan
::untuk memunculkan kepuasan bagi pelanggan.
7 Menurut Feignbaum (2014:12) (dalam jurnal Dadang Suhairi 2019:2541),

Kualitas Produk adalah keseluruhan gabungan karakteristik barang dan jasa dari

Zpemasaran, rekayasa, pembuatan dan pemeliharaan yang memuat produk dan jasa
Wyang digunakan memenuhi harapan pelanggan. Kualitas produk dapat menyebabkan
konsumen puas, apabila suatu fungsi dasar kualitas produk terpenuhi. Selain itu
kulitas layanan juga merupakan suatu fungsi dasar agar kepuasan pelanggan tercapai.
Dengan terjaganya kualitas produk yang akan dipasarkan, maka Dunkin’ Donuts
jmembuat produknya dengan berbagai macam bahan — bahan yang berkualitas yang
}membuat donat tersebut memiliki rasa yang enak dan lezat demi kepuasan
wpelanggan. Namun pada kenyataannya, masih banyak terdapat ulasan permasalahan
. ‘ryang terjadi di Dunkin’ Donuts khususnya tentang kepuasan pelanggan. Hal ini bisa
dibuktikan dengan pelanggan Dunkin’ Donuts yang memberikan pendapat mengenai
kepuasan pelanggan. Menurut akun Aprial Ramadhan yang telah memberikan ulasan
terhadap produk yang dikonsumsi pelanggan mengaku bahwa “Untuk rasa yg tidak

%populer, adonan roti keras. (maaf) seperti tidak dibikin pada hari yg sama. Jika terus

=dibiarkan makan bisa kalah kualitas dengan kompetitor”. Tetapi menurut akun
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Heureka Anwar yang telah memberikan ulasan terhadap produk berpendapat bahwa

YPagipagii kesinii sebenernya cuma butuh wifinya untuk ngerjain tugas kampus yang

;:bertumpuk. Garagara wifi dirumah rusak. Tempatnya cukup nyaman dan yg lebih

‘:penting wifi disini connectingnya cepet ga lola. Udah lama ga makan di DD pas

nyobat donutnya kok ngerasa tekstur donatnya udah berubah gapadet kaya dulu.

Mungkin hampir sama kaya j--. Tapi menurut gua malah lebih enak kok”.

},;(Sumber: https://www.zomato.com/ diakses pada tanggal 3 Maret 2020).

; Saat ini kepuasan pelanggan dianggap sangat penting dalam meningkatkan
akondisi bisnis yang kompetitif. Menurut Nugroho (2015:162) (dalam jurnal Purnomo
ngdwin Setyo 2017:755-764), menjelaskan bahwa salah satu elemen penting dalam
j;peningkatan kinerja pemasaran dalam suatu perusahaan ialah kepuasan yang
fdirasakan oleh pelanggan yang dapat meningkatkan intensitas membeli dari
pelanggan tersebut. Dengan terciptanya tingkat kepuasan pelanggan yang optimal
jmaka mendorong terciptanya loyalitas di benak pelanggan yang merasa puas.

Menurut Purnamasari (2015:3) (dalam jurnal Purnomo Edwin Setyo 2017:755-764),
=menjelaskan bahwa harga bagi konsumen merupakan bahan pertimbangan yang
%penting bagi konsumen untuk membeli produk pada suatu perusahaan, karena harga
. suatu produk mempengaruhi persepsi konsumen mengenai produk tersebut. Apablia
%semakin tinggi harga ditetapkan semakin kecil permintaan. Artinya maka kepuasan
7konsumen cenderung akan menurun di karenakan harganya yang tidak sesuai

terhadap konsumen. Sedangkan ketika harga sesuai dengan harapan konsumen maka

permintaan akan produk terus memningkat.


https://www.zomato.com/
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Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dikemukakan sebelumnya,
@enulis tertarik untuk meneliti apakah kualitas produk dan harga saling berkaitan

u
Zatau tidak. Oleh sebab itu penulis tertarik untuk meneliti “Pengaruh Kualitas

gédp

roduk dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan”

LA

B. Zldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka

3sul) 9 19

irumuskan permasalahannya antara lain :

Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Dunkin’

Donuts di Kelapa Gading Jakarta Utara?

buepun-buepun 1bunpuijig exdig ey
|

Apakah Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Dunkin’ Donuts di
Kelapa Gading Jakarta Utara?

Bagaimana Kualitas Produk Dunkin’ Donuts di Kelapa Gading Jakarta Utara?
Bagaimana Harga yang ditawarkan Dunkin’ Donuts di Kelapa Gading Jakarta

Utara?

91(3!5 uegxﬂw\x .(%xnew,lo;u[ijuep sgusgg.LmJ

Bagaimana Kepuasan Pelanggan di Dunkin’ Donuts di Kelapa Gading Jakarta

__Utara?
=
7]
=3
(o g
[ =
C'.;Batasan Masalah
3 Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, maka dalam penelitian ini penulis
7
g-menentukan batasan — batasan masalah sebagai berikut :
=)
3.—1. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Dunkin’
(=] . .
§ Donuts di Kelapa Gading Jakarta Utara?
gr.Z. Apakah Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Dunkin’ Donuts di

Kelapa Gading Jakarta Utara?

D Uep)j JIM) ey
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D. Batasan Penelitian

@ Berdasarkan batasan masalah diatas serta dengan mempertimbangkan
u
Zberbagai keterbatasan lainnya maka penulis membatasi ruang lingkup penelitian ini
(o]

=1 . .
asebagai berikut :

w

E_—l Objek penelitian ini adalah Dunkin’ Donuts di Kelapa Gading Jakarta Utara
Subjek penelitian ini adalah masyarakat yang membeli dan mengkonsumsi
Dunkin’ Donuts di Kelapa Gading Jakarta Utara

Waktu yang diambil untuk melakukan penelitian ini adalah April — Mei 2020

Teknik pengumpulan data berdasarkan kuesioner

umusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah yang ditemukan peneliti, peneliti

;merumuskan beberapa masalah penelitian sebagai berikut :

Mllewm;u';buer) s|usig NIsul) XY 191

i“Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

QL

;Dunkin’ Donuts di Kelapa Gading Jakarta Utara”

D
~

F. Tujuan Penelitian

5 Tujuan yang hendak dicapai oleh penulis dalam melakukan penelitian pada
7]
s‘Dunkin’ Donuts ini untuk :

Mengetahui apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan
Dunkin’ Donuts
Mengetahui apakah Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Dunkin’

Donuts

31D uep) YIMm) ejiIeW.I0U| Uep sjusig In
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G. Manfaat Penelitian

@ Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada semua pihak yang

u
Zterkait dengan penelitian :

Ig 3nISu|
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Bagi Perusahaan, sebagai bahan masukan yang diharapkan akan berguna
mengenai kualitas produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga
dapat menjadi bahan pertimbangan bagi perusahaan untuk melakukan inovasi
selanjutnya.

Bagi Pembaca, sebagai pengetahuan maupun sebagai bahan referensi dalam
memecahkan masalah yang berkaitan dengan masalah yang dikaji dalam
penelitian ini, juga sebagai acuan bagi pihak — pihak yang mengadakan penelitian
lanjutan pada masalah yang sama.

Bagi Penulis, untuk memperoleh pengetahuan, wawasan serta pengalaman
langsung dibidang pemasaran dalam meneliti kasus yang ada dilapangan
sehingga diharapkan dapat menambah kemampuan penulis nantinya yang akan

melaksanakan kerja.
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