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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

 Industri kuliner di Indonesia terus mengalami perkembangan yang 

signifikan, termasuk di kota Palembang. Sebagai salah satu kota kreatif nasional 

yang diakui oleh Badan Ekonomi Kreatif (BEKRAF), Palembang menunjukkan 

potensi besar dalam pengembangan sektor kuliner. Hal ini terlihat dari berbagai 

inovasi produk khas daerah, seperti pempek yang kini hadir dalam berbagai 

variasi dan telah berhasil menembus pasar internasional, termasuk ke negara-

negara seperti Belanda, Inggris, Jepang, dan Singapura (Munanjar, 2019). 

Perkembangan ini tidak hanya mencerminkan dinamika industri kuliner secara 

lokal, tetapi juga menunjukkan kontribusi kuliner sebagai salah satu pilar ekonomi 

kreatif yang berdaya saing global. Sehingga Restoran bukan lagi sekadar tempat 

untuk memenuhi kebutuhan makan, tetapi juga menjadi lokasi untuk bersantai, 

berkumpul, atau bahkan bekerja. Persaingan yang semakin ketat di industri ini 

menuntut setiap restoran untuk memberikan layanan terbaik dan produk 

berkualitas agar dapat mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Salah satu restoran yang cukup dikenal di Palembang adalah J.CO Donuts & 

Coffee. 

 J.CO adalah Donuts & Coffee adalah salah satu franchise yang menjual 

produk utama donat dan kopi. Franchise ini berkembang di Indonesia dengan 

konsep Amerika yaitu open kitchen atau dapur terbuka. J.CO berusaha bertahan 

dalam persaingan bisnis saat ini dengan memberikan inovasi produk kopi dan 



2 

 

donat yang disesuaikan dengan hasil riset pasar (Gracia, 2025). Selain itu, J.CO 

Donuts juga mengutamakan kepuasan pelanggan dengan memberikan pelayanan 

yang maksimal. Hal ini bertujuan agar pelanggan merasakan kenyamanan dan 

kepuasan sehingga diharapkan konsumen dapat kembali berbelanja di restoran 

J.CO (Yudha et al., 2023). Hingga saat ini, jumlah gerai atau outlet J.CO Donuts 

& Coffee di Palembang sebanyak 4 buah gerai. Salah satu outlet J.CO yang ada di 

Palembang adalah J.CO Palembang Indah Mall (PIM). 

 Gerai J.CO di PIM memiliki daya tarik tersendiri dibandingkan gerai 

lainnya di Palembang. Berdasarkan hasil pengamatan dan wawancara dengan 

pelanggan, terdapat beberapa alasan utama yang menjadikan J.CO PIM sebagai 

pilihan favorit yang disajikan pada Tabel 1. Pada Tabel 1 dijelaskan jika alasan 

utama konsumen melakukan pembelian di J.CO PIM karena konsumen merasa 

nyaman dengan lingkungan yang tersedia di J.CO PIM. Konsumen merasa jika 

dibandingkan gerai J.CO lainnya di Palembang, gerai J.CO di PIM bisa 

menawarkan ambience yang paling nyaman dan membuat konsumen bisa betah 

untuk berkunjung ke gerai tersebut. Alasan selanjutnya dikarenakan cita rasa dari 

donat yang ditawarkan oleh J.CO PIM. Untuk cita rasa, sebenarnya seluruh gerai 

J.CO telah distandardisasi agar bisa menawarkan donut dengan rasa yang sama 

kepada konsumen. Akan tetapi, berdasarkan hasil pengamatan dan wawancara 

yang dilakukan, konsumen merasa jika produk J.CO yang ada di PIM memiliki 

tekstur yang berbeda dengan J.CO di tempat lain. Sehingga konsumen lebih 

memilih untuk melakukan pembelian di J.CO PIM. Alasan selanjutnya adalah 

pelayanan yang diberikan oleh penjaga gerai. Konsumen merasa jika karyawan di 
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J.CO PIM bisa memberikan pelayanan yang lebih ramah dibandingkan dengan 

karyawan di gerai J.CO lainnya sehingga bisa membuat konsumen merasa lebih 

senang saat melakukan pembelian di J.CO PIM. 

 Kepuasan konsumen muncul karena konsumen merasa jika J.CO bisa 

memberikan banyak pilihan rasa donat serta J.CO sering memberikan potongan 

harga kepada konsumen (Akbar, 2017). Selain itu, konsumen juga beranggapan 

jika dengan harga yang ditetapkan, J.CO mampu menghadirkan produk donat 

yang berkualitas jika dibandingkan dengan pesaingnya. Sedangkan untuk kualitas 

pelayanan, konsumen merasa jika pelayanan yang diberikan kepada konsumen 

membuat konsumen merasa diterima dan dihargai. Perlu diketahui, untuk bisa 

bertahan di tengah persaingan, J.CO tidak hanya diharapkan untuk bisa 

menghadirkan produk yang berkualitas, tetapi juga memberikan pelayanan yang 

optimal kepada konsumen (Yudha et al., 2023). 

Tabel 1.  

Hasil Survei Pendahuluan di J.CO Palembang Indah Mall terkait 

Kunjungan ke J.CO Palembang Indah Mall 

Alasan mengunjungi J.CO Jumlah Persentase 

Citarasa 6 33,33% 

Kenyamanan 8 50,00% 

Pelayanan 4 16,67% 

Jumlah 18 100% 

Sumber: Survei Pendahuluan 

Berdasarkan dari hasil wawancara singkat yang dilakukan untuk melengkapi 

Tabel 1., Pengalaman yang diungkapkan oleh konsumen J.CO PIM akan 

dilampirkan pada Tabel 2: 
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Tabel 2.   

Hasil Ulasan dari Konsumen J.CO PIM 

Kategori Indikator yang diperhatikan 

Poporsi 

Ulasan 

Positif 

Komentar 

Kenyamanan 1. Suhu & kebersihan ruang 

2. Ketersediaan tempat duduk 

3. Lama antre 

80% Sebagian besar 

menyebut suasana 

nyaman & AC dingin; 

keluhan utama: antrean 

panjang dan alur 

barisan ganda (ambil 

donat → kasir → 

minuman). 

 

Cita Rasa 1. Tekstur & kelembutan 

donat 

2. Varian rasa & keseragaman 

rasa 

3. Kualitas kopi/minuman 

90% Donat dinilai sangat 

lembut & variatif; 

best‑seller seperti Coco 

Loco sering dipuji. 

Kritik minor: rasa 

terlalu manis & 

cappuccino “kurang 

strong”. 

 

Pelayanan 1. Keramahan & kesigapan 

staf 

2. Kecepatan penyajian 

3. Kejelasan proses 

pemesanan 

75% Mayoritas menyebut 

staf ramah; sisi negatif 

paling sering muncul di 

kategori ini: ada yang 

merasa staf “kurang 

ramah” dan prosedur 

pemesanan 

membingungkan. 

Sumber: Google.com (2025) 

 Selain itu, sejarah J.CO PIM sebagai gerai pertama di Palembang juga 

menjadi daya tarik emosional bagi pelanggan. Banyak pelanggan yang sudah 

mengenal gerai ini sejak lama merasa memiliki keterikatan tertentu, yang 

mendorong mereka untuk tetap loyal. Faktor kenyamanan juga menjadi perhatian 

utama, di mana lokasi J.CO PIM yang strategis, ruang yang nyaman, serta koneksi 
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internet yang stabil memberikan pengalaman lebih baik dibandingkan gerai 

lainnya. Tidak hanya itu, dengan adanya teknologi berupa aplikasi J.CO, bisa 

membuat konsumen melakukan pick up produk tanpa perlu mengantri. Konsumen 

yang melakukan pembelian melalui aplikasi J.CO juga bisa mendapatkan diskon 

tambahan. 

 Namun, di balik berbagai keunggulan tersebut, J.CO PIM juga 

menghadapi beberapa permasalahan yang memengaruhi kepuasan pelanggan. 

Beberapa pelanggan mengeluhkan waktu tunggu yang lama pada jam-jam sibuk, 

yang menunjukkan adanya potensi kekurangan dalam pengelolaan layanan. Selain 

itu, meskipun variasi produk di gerai ini dinilai lengkap, terdapat beberapa situasi 

di mana varian tertentu habis lebih cepat. 

 Persaingan yang semakin ketat di industri kuliner di Palembang 

menambah tantangan bagi J.CO PIM untuk mempertahankan posisinya. Pesaing 

utama J.CO yaitu Dunkin Donut dan Mister Donut. Kedua merek tersebut menjual 

donat dengan berbagai varian rasa dan dengan harga yang bersaing. Dunkin Donut 

dan Mister Donut juga telah berhasil membuka berbagai gerai yang tersebar di 

seluruh Indonesia. Di Palembang, persaingan J.Co juga bertambah dengan 

munculnya banyak restoran dan kafe baru dengan konsep inovatif terus 

bermunculan. Baik Dunkin Donut, Mister Donut, serta berbagai restoran dan kafe 

berlomba-lomba untuk menawarkan pengalaman kuliner yang menarik baik dari 

sisi produk maupun layanan. Jika tidak ada upaya peningkatan kualitas pelayanan 

dan kualitas produk, pelanggan dapat dengan mudah beralih ke kompetitor. Dalam 

konteks ini, kualitas pelayanan dan kualitas produk menjadi dua faktor utama 
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yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan mencakup aspek 

seperti keramahan staf, kecepatan layanan, serta perhatian terhadap kebutuhan 

pelanggan. Pelayanan yang baik dapat menciptakan pengalaman positif dan 

membangun loyalitas pelanggan. Sebaliknya, layanan yang lambat atau kurang 

ramah dapat menurunkan kepuasan pelanggan dan berpotensi merusak citra 

restoran. Di sisi lain, kualitas produk juga menjadi elemen penting yang tidak 

dapat diabaikan. Pelanggan cenderung memilih restoran berdasarkan kualitas rasa, 

kebersihan, serta konsistensi produk yang ditawarkan. Dalam kasus J.CO, produk 

unggulan seperti donat dan minuman perlu terus dipertahankan kualitasnya agar 

tetap memenuhi ekspektasi pelanggan (Asti & Ayuningtyas, 2020). 

 Berdasarkan fenomena ini, penting untuk memahami sejauh mana kualitas 

pelayanan dan kualitas produk memengaruhi kepuasan pelanggan di J.CO PIM. 

Pemahaman yang mendalam mengenai hubungan kedua faktor ini dengan 

kepuasan pelanggan dapat membantu restoran merancang strategi yang lebih 

efektif untuk meningkatkan pengalaman pelanggan. Penelitian ini dilakukan untuk 

menjawab kebutuhan tersebut dengan tujuan utama menganalisis pengaruh 

kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di J.CO 

Palembang Indah Mall.  

1.2. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, masalah yang dibahas 

dalam tulisan ini dirumuskan sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan di Restoran J.CO Palembang Indah Mall? 
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2. Apakah kualitas produk memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di Restoran J.CO Palembang Indah Mall? 

3. Apakah kualitas produk dan layanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan di Restoran J.CO Palembang Indah Mall? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berikut ini adalah tujuan dari penelitian ini: 

1. Mengkaji hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelangan di 

Restoran J.CO Palembang Indah Mall 

2. Mengkaji dampak kualitas produk terhadap kepuasan konsumen di Restoran 

J.CO Palembang Indah Mall 

3. Mengetahui pengaruh simultan antara kualitas produk dan layanan terhadap 

kepuasan konsumen di Restoran J.CO Palembang Indah Mall 

1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu mengembangkan teori dan 

literatur tentang kualitas pelayanan, kualitas produk, dan kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini akan memperluas pengetahuan akademik tentang faktor-faktor yang 

memengaruhi kepuasan pelanggan dalam industri restoran, khususnya di Restoran 

J.CO Palembang Indah Mall. Oleh karena itu, penelitian ini dapat menjadi 

referensi berharga bagi penelitian lain di bidang ini. 
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1.4.2. Manfaat Praktik 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu manajemen Restoran J.CO 

Palembang Indah Mall meningkatkan kualitas pelayanan dan produk. Dengan 

memahami bagaimana kedua faktor tersebut memengaruhi kepuasan pelanggan, 

manajemen restoran dapat membuat keputusan yang lebih tepat tentang 

bagaimana meningkatkan layanan dan produk mereka, sehingga mereka dapat 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini juga dapat 

membantu restoran lain dengan ciri-ciri yang sama dalam membangun strategi 

pelayanan dan pengembangan produk yang lebih efisien. 
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