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KATA PENGANTAR 

 

Puji syukur penulis panjatkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa atas limpahan 

rahmat, taufik, dan hidayah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan penyusunan 

laporan tugas akhir dengan judul “Analisis Strategi Pemasaran Menggunakan 

Metode Customer Journey Mapping (CJM) dan Analytic Hierarchy Process (AHP) 

pada Outlet Jatinangor House Cabang Ketintang” dengan baik dan tepat waktu. 

Laporan ini disusun sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan program studi, 

sekaligus sebagai bentuk nyata penerapan ilmu yang telah penulis peroleh selama 

masa perkuliahan. Melalui penyusunan laporan ini, penulis berusaha menyajikan 

suatu kajian akademis yang diharapkan dapat memberikan manfaat praktis maupun 

teoritis. Dari sisi praktis, laporan ini diharapkan dapat menjadi masukan yang 

konstruktif bagi Outlet Jatinangor House dalam upaya mengembangkan strategi 

pemasaran yang lebih efektif untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Dari sisi 

teoritis, penelitian ini diharapkan dapat memperkaya literatur dalam bidang 

manajemen pemasaran, khususnya terkait penerapan metode CJM dan AHP pada 

konteks usaha kecil dan menengah di Indonesia. Selain itu, proses penyusunan 

laporan ini juga memberikan pengalaman berharga bagi penulis, baik dalam hal 

penguasaan metodologi penelitian, keterampilan analisis data, maupun 

pengembangan pola pikir kritis dan sistematis. Penulis menyadari sepenuhnya 

bahwa terselesaikannya laporan ini tidak lepas dari dukungan, doa, serta bantuan 

dari berbagai pihak. Oleh karena itu, pada kesempatan ini penulis ingin 

menyampaikan rasa terima kasih yang sebesar-besarnya kepada semua pihak yang 
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telah membantu, baik secara langsung maupun tidak langsung, dalam proses 

penyusunan laporan tugas akhir ini. 

Oleh karena itu, penulis ingin menyampaikan terima kasih yang sebesar-

besarnya kepada : 

1. Bapak Prof. Dr. Ir. Akhmad Fauzi, MMT., IPU., selaku Rektor Universitas 

Pembangunan Nasional "Veteran" Jawa Timur. 

2. Ibu Prof. Dr. Dra. Jariyah, M.P. selaku Dekan Fakultas Teknik dan Sains UPN 

“Veteran” Jawa Timur. 

3. Bapak Ir. Rusindiyanto, MT. selaku Ketua Prodi Teknik Industri UPN 

“Veteran” Jawa Timur. 

4. Bapak Ir. Moch. Tutuk Safirin, M.T. selaku Dosen Pembimbing yang telah 

membimbing saya dalam menyelesaikan laporan tugas akhir ini. 

5. Bapak Hafid Syaifullah, S.ST ,.MT. selaku Dosen Pembimbing 2 yang telah 

membimbing saya dalam menyelesaikan laporan tugas akhir ini. 

6. Bapak Dr. Ir. Minto Waluyo, MM. Selaku Dosen Penguji yang telah menguji saya 

dalam pelaksanaan ujian tugas akhir ini. 

7. Ibu Rizqi Novita Sari, S.ST., MT. Selaku Dosen Penguji 2 yang telah menguji saya 

dalam pelaksanaan ujian tugas akhir ini. 

8. Rekan seperjuangan satu angkatan selama proses tugas akhir yang selalu 

menemani keseharian penulis. 

9. Serta semua pihak terkait yang tidak bisa penulis sebutkan satu persatu. 

Penulis menyadari masih terdapat banyak kekurangan dari penulisan laporan 

skripsi ini sehingga besar harapan penulis untuk mendapatkan kritik dan saran yang 

membangun sebagai bahan pembelajaran bagi penulis. Penulis berharap agar 
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laporan skripsi ini dapat menjadi referensi dan memberikan manfaat bagi penulis 

sendiri dan berbagai pihak. 
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ABSTRAK 

 

Persaingan bisnis kuliner di Indonesia saat ini semakin ketat, sehingga setiap 

pelaku usaha dituntut untuk mampu mempertahankan sekaligus meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Penelitian ini dilakukan pada Jatinangor House Cabang 

Ketintang yang merupakan salah satu outlet makanan cepat saji dengan basis 

konsumen utama mahasiswa dan pekerja muda. Tujuan dari penelitian ini adalah: 

(1) menentukan strategi yang paling dominan dalam meningkatkan loyalitas 

pelanggan, serta (2) memberikan usulan perbaikan strategi pemasaran yang sesuai 

dengan kebutuhan konsumen. Metode yang digunakan adalah Customer Journey 

Mapping (CJM) untuk memetakan pengalaman konsumen pada setiap tahapan 

interaksi, meliputi awareness, consideration, purchase, experience, dan loyalty. 

Selanjutnya, metode Analytic Hierarchy Process (AHP) diterapkan untuk 

menentukan prioritas strategi dengan melakukan pembobotan kriteria dan 

alternatif. Hasil analisis kemudian diolah untuk memperoleh rekomendasi strategi 

pemasaran yang relevan dan aplikatif. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi praktis bagi Jatinangor House dalam upaya meningkatkan kualitas 

layanan dan loyalitas pelanggan, serta kontribusi akademis dalam pengembangan 

kajian mengenai penerapan metode CJM dan AHP di bidang manajemen 

pemasaran. 

 

Kata kunci : Customer Journey Mapping, Analytic Hierarchy Process, Loyalitas 

Pelanggan, Strategi Pemasaran 
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ABSTRACT 

 

The culinary business in Indonesia is becoming increasingly competitive, 

requiring business owners to not only retain but also enhance customer loyalty. This 

research was conducted at Jatinangor House, Ketintang Branch, a fast-food outlet 

targeting mainly students and young professionals. The objectives of this study are: 

(1) to determine the most dominant strategy in improving customer loyalty, and (2) 

to provide recommendations for marketing strategy improvements that align with 

consumer needs. The study employed the Customer Journey Mapping (CJM) 

method to map customer experiences across different stages of interaction, namely 

awareness, consideration, purchase, experience, and loyalty. Furthermore, the 

Analytic Hierarchy Process (AHP) was applied to prioritize strategies by assigning 

weights to specific criteria and alternatives. Data collection was carried out 

through a CJM questionnaire distributed to 30 consumers who had purchased from 

the outlet, and an AHP questionnaire distributed to internal employees. The results 

of the analysis were then synthesized to produce relevant and practical marketing 

strategy recommendations. This research is expected to provide practical 

contributions for Jatinangor House in improving service quality and customer 

loyalty, as well as academic contributions to the study of applying CJM and AHP 

methods in marketing management. 

 

Keywords: Customer Journey Mapping, Analytic Hierarchy Process, Customer 

Loyalty, Marketing Strategy


