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ABSTRACT

This research which background by a bussiness phenomenon through by D'bims
cafe Tembalang. It's show with consumer complaints given to D' bims Cafe
indicate less optimal customer satisfaction . This research aims to analyze the
influence of service quality, product quality, promotion that affect customer
satisfaction in D' bims Cafe Tembalang. Research sample's with 96 respondent.
With purposive sampling as a pick up technique, means in a some population base
as criteria (consideration) is costumers which have visited D'bims café
Tembalang, the costumers have 17 years old. This research use a multiple linier
analysis regression device. The research showed that the in partial service
guality, product quality, promotion significant effect on customer satisfaction.
Variables independent in the result research it’s been good in explaining variable
dependent. It means that D'bims Cafe Tembalang increase the service quality,
product quality, promotion then the customer satisfaction is geetting increased.

Keywords: service quality, product quality, promotion, and customer satisfaction.

ABSTRAK

Penelitian ini dilatar belakangi oleh adanya sebuah fenomena bisnis yang sedang
dialami oleh D’bims Cafe Tembalang. Ditunjukan dengan banyaknya komplain
yang diberikan pelanggan kepada D’bims Cafe Tembalang, hal tersebut
mengindikasikan kurang optimalnya kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisa pengarch kualitas pelayanan, kualitas produk, dan promosi
terhadap kepuasan pelanggan D’bims Cafe Tembalang. Sampel penelitian
sebanyak 96 responden. Dengan metode pengambilan sampelnya menggunakan
teknik purposive sampling vyaitu pemilihan sampel dari suatu populasi
berdasarkan kriteria-kriteria {pertimbangan) adalah konsumen yang berkunjung ke
D’bims café Tembalang, konsumen memiliki usia minimal 17 tahun. Penelitian
ini menggunakan alat analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian
menunjukan bahwa secara parsial kualitas pelayanan, kualitas produk dan promosi
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel bebas dalam
penelitian int sudah baik dalam menjelaskan variabel terikatnya. Artinya bahwa
D’bims Cafe Tembalang meningkatkan kualitas pelayanan, kualitas produk, dan
promosi, maka kepuasan pelanggan akan semakin meningkat.

Kata kunci: kualitas pelayanan, kualitas produk, promosi dan kepuasan pelanggan
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PENDAHULUAN

Dewasa ini perkembangan bisnis cafe mengalami peningkatan, ditunjukan
dengan berdirinya cafe-cafe di daerah perkotaan maupun daerah-daerah kecil
lainya di Semarang. Cafe merupakan suatu tempat atau sarana bagi masyarakat
dalam memenuhi kebutuhan pangan serta kebutuhan untuk bersosialisasi maupun
berkumpul bersama teman, kerabat, maupun keluarga. Kemunculan beragam jenis
cafe dan beragam pula yang ditawarkan oleh sekian banyak usaha cafe
menimbulkan pula persaingan bisnis usaha yang sejenis. Usaha cafe merupakan
usaha bergerak dalam bidang penjualan produk dan jasa, di tengah persaingan
bisnis terjadi, pelaku usaha dituntut lebih untuk menarik para pelanggan serta
menjaga pelangganya agar tidak pindah ke perusahaan pesaing, Setiap pelaku
usaha di tiap kategori bisnis dituntut untuk memiliki kepekaan terhadap setiap
perubahan yang terjadi dan menempatkan orientasi kepada kepuasan pelanggan
sebagai tujuan utama (Kotler 2005).

Kepuasan yang dirasakan pelanggan muncul setelah pelanggan mencoba
atau mendapat apa yang diinginkan dari suatu kunjunganya. Dari situlah
pelanggan mendapatkan pengalaman dan memberikan penilaianya terhadap
pengalaman tersebut. Pelanggan dikatakan puas apabila pelanggan tersebut
mendapatkan sesuatu bahkan mendapat lebih dari barapanya, Pelayanan
merupakan salah satu faktor yang menunjang untuk menciptakan kepuasan
pelanggan. Pelayanan adalah sesuatu yang diberikan dan dilakukan oleh bagian
atau orgamisasi perusahaan dalam hal memenuhi kebutuhan pelanggan. Dengan
demikian, kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang
diberikan mampu sesuai dengan ekspekiasi pelanggan (Wijaya 2011).

Selain pelayanan, didalam sebuah bisnis cafe yang juga bergerak dibidang
penjualan produk food » beverage, maka kualitas produk juga merupakan faktor
penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Wijayanti (2008) mengatakan
bahwa kepuasan pelanggan sangat tergantung pada bagaimana tingkat kualitas
produk yang ditawarkan. Kualitas produk sendiri mencakup dari segi rasa produk,
varian produk yang ditawarkan, dan tampilan produk yang menarik disajikan.

Dalam keberhasilan menarik pelanggan, perlunya memberikan informasi
untuk menarik pelangganya dengan cara menginformasikan ke masyarakat
ataupun dengan cara membuat program menarik yang tentunya untuk
mengundang pelanggan. Aktifitas tersebut disebut dengan kegiatan promosi.
Kotler (2005) menjelaskan bahwa aktivitas promosi merupakan usaha pemasaran
yang memberikan berbagai upaya intensif jangka pendek untuk mendorong
keinginan mencoba atau membeli suatu produk atau jasa. Secara tidak langsung,
promosi berperan untuk menunjang terciptanya kepuasan pelanggan.

D’bims Cafe merupakan salah satu cafe yang berada didaerah Tembalang,
tepatnya terletak di Jalan Ngesrep Timur V no. 36 C, Tembalang, Semarang dan
berdiri sejak bulan Maret tahun 2011. Pemilihan area cafe tersebut atas dasar
lokasinya yang strategis dekat dengan beberapa kampus dan perumahan. Di area
yang strategis tersebut banyak pula berdirinya beberapa cafe yang menghadirkan
bermacam produk-produk menarik dan bermacam pula konsep yang ditawarkan
sehingga persaingan bisnis cafe yang muncul didaerah tersebut sangatlah pesat.
Dalam menghadapi para pesaingnya, D’bims Cafe berfokus utama terhadap para
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pelangganya, sehingga terciptanya kepuasan pelanggan menjadi suatu hal yang
terpenting untuk para pelanggan.

Dalam menjalankan operasionalnya, D’bims Cafe membuat program
berupa form kritik saran yang ditujukan kepada para pelangganya yang bertujuan
sebagai pengukuran tingkat kepuasan yang diberikan oleh perusahan secara
langsung kepada pelanggan. Kritik menunjukan komplain yang diutarakan oleh
pelanggan, serta saran adalah masukan dari pelanggan untuk perusahaan agar
memperbaiki suatu hal yang dirasa kurang. Sehubungan dengan pengukuran
kepuasan pelanggan tersebut, pada bulan Maret sampai dengan Desember 2014,
D’bims Cafe mendapat banyak komplain dari pelangganya. Berdasarkan dari data
vang diperoleh tersebut maka dirasa kepuasan pelanggan yang dirasakan oleh
pelanggan menurun dan berdampak pada penurunan penjualan yang didapatkan.
Sehingga menarik diteliti faktor apa saja yang dapat mempengaruhinya.

Penelitian yang dilakukan Wulandari (2013) bahwa faktor yang paling
dominan berpengaruh pada pelanggan adalah variabel kualitas pelayanan. Namun
demikian penelitian Bondan (2005) mendapatkan hasil bahwa kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan berpengaruh negatif dan tidak signifikan.

Dalam penelitian Haryanto (2013) menunjukan hasil bahwa kualitas
produk berpengaruh postif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Sedangkan hasil penelitian Runtunuwu, et all (2014) menemukan bahwa tidak ada
bukti pengaruh yang signifikan dari kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan.

Setiawan (2014) menyatakan hasil dari penelitianya bahwa variabel
promosi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Berbeda dengan penelitian Lumbantobing (2012) yang menyatakan hasil dari
penelitianya bahwa promosi yang merupakan indikator dan bauran pemasaran
tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dalam penelitian ini
mengambil judul: “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS
PRODUK, DAN PROMOSI TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
D’BIMS CAFE TEMBALANG SEMARANG”,

KAJIAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS
Customer Relationship Marketing (CRM)

CRM adalah proses mengelola informasi rinci tentang pelanggan
perorangan dan semua “titik kontak” pelanggan secara seksama untuk
memaksimalkan loyalitas pelanggan (Kotler dan Keller 2008).

Menurut Tunggal (2008), menyatakan bahwa relationship adalah suatu
hubungan terdiri atas serangkaian episode terjadi antara dua belah pihak dalam
rentang waktu tertentu,

Dalam penerapannya CRM memiliki beberapa tujuan menurut Lukas
(2001), diantaranya :

1. Mendapatkan pelanggan.

2. Mengetahui pelanggan.

3. Mempertahankan pelanggan.

4. Mengembangkan pelanggan yang menguntungkan.
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Mengubah pelanggan yang belum menguntungkan sehingga menjadi
menguntungkan. '

Perusahaan yang menerapkan konsep CRM dapat memiliki beberapa
manfaat. Manfaat CRM menurut Tunggal (2008) :

. Peningkatan Pendapatan

. Mendorong Loyalitas Pelanggan

. Mengurangi Biaya

. Meningkatkan Efisiensi Operasional
. Peningkatan Time To Market

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan konsumen mempakan tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan antara kinerja produk yang ia rasakan dengan harapannya
(Kotler, 2000).

Dalam keberhasilan kinerja untuk mencapai kepuasan pelanggan, maka
perusahaan harus memiliki metode atau cara untuk mengukur dan memantau
kepuasan pelangganya. Kotler (2005} mengidentifikasi empat metode untuk
mengukur kepuasan pelanggan :

Sistem keluhan dan saran
Survei kepuasan pelanggan
Ghost shopping

Analisa pelanggan yang hilang

Menurut Tjiptono (2004) terciptanya sebuah kepuasan pelanggan dapat
memberikan manfaat antara lain hubungan antara perusahaan dan pelanggan
menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan
terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke
mujut yang menguntungkan bagi perusahaan.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah suatu tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan (Tjiptono, 2004).

Wijaya (2011) menjelaskan bahwa kualitas layanan adalah ukuran
seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi
pelanggan.

Menurut Tjiptono (2012) pelayanan bisa dipandang sebagai sebuah sistem
yang terdiri atas dua komponen utama, yakni service operations yang Kerap kali
tidak tampak atau tidak diketahui keberadaannya oleh pelanggan (back office atau
backstage) dan service delivery yang biasanya tampak visible atau diketahui
pelanggan (front office atau fronistage).

Kualitas Produk

Definisi kualitas menurut Kotler (2005) adalah seluruh ciri serta sifat suatu
produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan ungtuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat.
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Kotler dan Amstrong (2012) menyatakan bahwa kualitas produk adalah
kemampuan sebush produk dalam memperagakan fungsinya, hal ini termasuk
keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian, dan
reparasi produk, juga atribut produk lainya.

Dimensi kualitas produk menurut Tjiptono (2004), kualitas mencerminkan
semua dimensi penawaran produk yang ,menghasilkan manfaat bagi pelanggan.
Kualitas produk baik berupa barang maupun jasa ditentukan melalui dimensi-
dimensinya.

Promosi

Kotler dan Amstrong (2012) berpendapat bahwa promosi merupakan
fungsi pemberitahuan, pembujukan dan pengimbasan keputusan konsumen,
dengan kata lain, promosi merupakan suatu cara untuk menarik konsumen dan
mempengaruhi perilaku konsumen,

Sedangkan promosi menurut Suryadi (2011) adalah serangkaian kegiatan
untuk mengkomunikasikan, memberi pengetahuan dan meyakinkan orang tentang
suatu produk agar ia mengakui kehebatan produk tersebut, juga mengikat pikiran
dan perasaanya dalam suatu wujud loyalitas terhadap produk.

Menurut Simp (2003) promosi memiliki lima fungsi yang sangat penting
bagi suatu perusahaan. Kelima fungsi tersbut yaitu: 1) Memberikan informasi, 2) -
Membujuk, 3) Mengingatkan, 4) Menambah nilai, 5) Mendampingi upaya-upaya
lain dari perusahaan.

Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu yang dilakukan Wulandari (2013) bahwa faktor yang
paling dominan berpengaruh pada kepuasan pelanggan adalah variabel kualitas
pelayanan, hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Haryanto (2013) dan
Setiawan (2014) bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Namun demikian pada penelitian Bondan (2005)
mendapatkan hasil bahwa kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh negatif dan tidak signifikan.

Dalam penchtian yang dilakukan Haryanto (2013) menunjukan hasil
bahwa kualitas produk berpengaruh postif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen, penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan Wulandari
(2013) bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Sedangkan pada hasil penelitian Runtunuwu, e a// (2014) menemukan bahwa
tidak ada bukti pengaruh yang signifikan dari kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan.

Settawan (2014) menyatakan hasil dari penelitianya bahwa variabel
promosi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Berbeda dengan penelitian Lumbantobing (2012) yang menyatakan hasil dari
penelitianya bahwa promosi yang merupakan indikator dari bauran pemasaran
tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
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Kerangka Pemikiran

Pada penelitian ini akan dilakukan analisis terhadap setiap variabel
independen yang telah ditentukan meliputi kualitas pelayanan, kualitas produk,
dan promosi untuk menjawab permasalahan kepuasaan pelanggan yang menjadi
variabel terikamya. Apabila semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan,
semakin berkualitas produk yang disajikan, dan semakin sering promosi yang
dilakukan maka akan meningkat kepuasan pelanggan. Sebaliknya semakin buruk
pelayanan yang diberikan, semakin kurang berkualitas produk yang disajikan, dan
kurangnya promosi yang dilakukan akan semakin menurun pula kepuasan
pelanggan. Berikut gambar secara skematis dari kerangka pemikiran dalam
penelitian:

Kualitas
Pelayanan (X}

Kualitas Produk H.
(X2)

Kepuasan
Pelanggan {Y)

Gambar 1. Kerangka Pikir Penelitian

HIPOTESIS

H;: Kualitas pelayanan (X;) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y)
H;: Kuatitas produk (X3) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y)
Hj: Promeosi (X3) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y)

METODOLOGI PENELITIAN
Populasi dan Penentuan Sampel

Populasi yang dijadikan dalam penelitian ini adalah para pelanggan yang
melakukan kunjungan dan pembelian di D’bims Cafe Tembalang. Populasi yang
diambil berukuran besar dan tidak diketahui secara pasti, sehingga perlu
dilakukan pengambilan sampel.

Sampel dalam penelitian ini menggunakan 96 responden yang didapat
melalui rumus penentuan sampel menurut Sugiyono (2012). metode pengambilan
sampel menggunakan non probability sampling dengan teknik purposive
sampling, pertimbangan yang digunakan adalah pelanggan yang telah berkunjung
lebih dari tiga kali dan minimal berusia 17 tahun.

Jenis dan sumber data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data
yang diperoleh langsung tanpa melalui perantara atau dari sumber objek
penelitian. Sumber data primer adalah kuisioner dan wawancara kepada
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responden tentang pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan promost
terhadap kepuasan pelanggan.

Metode pengunmpulan data
Dalam penelitian ini, metode pengumpulan data yang digunakan adalah

kuesioner secara personal. Kuesioner tersebut menggunakan skala likert dimana

rentang skor satu sampai lima. Penskoran dilakukan dengan kriteria sebagai

berikut:

Sangat Tidak Setuju (STS), memiliki skor

. Tidak Setuju (TS), memiliki skor

Cukup Setuju (CS), memiliki skor

. Setuju (S), memiliki skor

Sangat Setuju (S3), memiliki skor

opo ow
th b b b e

Metode analisis
Regresi Linear Berganda
Metode analisis yang digunakan adalah regresi linear berganda. Pada
penelitian ini menggunakan analisis regresi dengan persamaan sebagai berikut:
Y=bXi+bXo+bhXs+e
Dimana:
Y = Kepuasan pelanggan
B1-3 = Koefisien regresi
X\ = Kualitas pelayaan
X, = Kualitas produk
X5 = Promost
& = error

Uji Koefisien Determinasi atau Uji Ajusted R’

Koefisien Determinasi bertujuan untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat. Jadi semakin
besar nilainya berarti semakin besar pengaruhnya dan sebaliknya.

Uji Hipotesis (Uji t)

Uji t bertujuan untuk menguji koefisien regresi secara parsial dari variabel
bebas terhadap variabel terikat. Langkah-langkah pengujian hipotesis:
Merumuskan hipotesis

a. Ho : bi = 0, Artinya variabel bebas bukan merupakan penjelas yang signifikan
terhadap variabel terikat.
b. Ha : bi # 0, Artinya variabel bebas merupakan penjelas yang signifikan terhadap
variabel terikat.
2. Menentukan tingkat signifikasi (@), menggunakan taraf signifikasi sebesar 5%.
3. Melakukan pengujian hipotesis:
- Apabila nilai signifikasi t < 0,05 maka hipotesis diterima. (Ho ditolak)
- Apabila nilat signifikasi t > 0,05 maka hipotesis ditolak. (Ho diterima)
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PEMBAHASAN
Pada penclitian ini dilakukan pengujian hipoiesis dengan menggunakan
analists regresi linier berganda dengan menggunakan bantuan program SPSS.

Berikut ini merupakan hasilnya:
Tabel 1. Analisis Regresi
Coefficients”
Model Unstandardize Standardize T Sig. Collinearity
d Coefficients d Statistics
Coefficients
B Std. Beta Tolerance  VIF
Error
{Constant) 1,207 ,995 1,213,228
KUAILITAS
PELAYANAN ,603  ,104 A7% 5807 000 ,499 2,005
KUALITAS
PRODUK. 318 ,087 , 204 3,633 000 , 318 1,932
PROMOSI ,199 080 180 2,471 015 641 1,560

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
Sumber: Data Primer yang Diolah, 2015

Regresi Linear Berganda
Persamaan Regresi:
Y = 0479 X, +0,294 X + 0,180 X,
Dari persamaan regresi linear berganda tersebut dapat diinterpretasikan sebagai
berilait:

1. Koefisien Regresi untuk variabel Kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,479 bernilai
positif, artinya semakin berkualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin
meningkat kepuasan pelanggan.

2. Koefisien Regresi untuk variabel kualitas produk (X2) sebesar 0,294 bernilai
positif, artinya semakin berkualitas produk yang ditawarkan, maka semakin
meningkat kepuasan pelanggan.

3. Koefisien Regresi untuk variabel promosi (X3) sebesar 0,180 bernilai positif,
artinya semakin promosi yang dilakukan, maka semakin meningkat kepuasan

pelanggan.

Pengujian Hipotesis (uji t)
(Melihat Tabel 1)
Pengujian Hipotesis Pertama

Hasil pengujian dengan SPSS diperoleh untuk variabel kualitas pelayanan
diperoleh nilat koefisien regresi memiliki arah positif dan nilai t hitung = 5,807
dengan tingkat signifikansi 0,000. Dengan menggunakan batas signifikansi 0,05,
nilai signifikansi 0,000 tersebut lebih kecil dari 0,05. Hal tersebut menunjukkan
bahwa hipdtesis pertama dalam penelitian ini diterima, yang artinya bahwa
secara parsial variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.
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Pengujian Hipotesis Kedua

Hasil pengujian dengan SPSS diperoleh untuk variable kualitas produk
diperoleh nilai koefisien regresi memiliki arah positif dan nilai t hitung = 3,633
dengan tingkat signifikansi 0.000. Dengan menggunakan batas signifikansi 0,05,
maka nilat signifikansi 0.000 tersebut lebih kecil dari 0,05. Hal tersebut
menunjukkan bahwa hipétesis kedua dalam penelitian ini diterima, yang
artinya bahwa secara parsial variabel kualitas produk mempunyai pengaruh positif
signifikan terhadap Kepuasan pelanggan.

Pengujian Hipotesis Ketiga

Hasil pengujian dengan SPSS diperoleh untuk variabel Promosi diperoleh
nilai koefisien regresi memiliki arah positif dan nilai ¢ hitung = 2,471 dengan
tingkat signifikansi 0.015. Dengan menggunakan batas signifikansi 0,05, maka
nilai signifikansi 0.015 tersebut lebih kecil dari 0,05. Hal tersebut menunjukkan
bahwa hipotesis ketiga dalam penelitian ini diterima, yvang artinya bahwa
secara parsial variabel promosi mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan pelanggan,

Hasil Pengujian Koefisien Determinasi
Dari hasil perhitungan dengan bantuan program SPSS diperoleh nilai
Adjusted R Square sebagai berikut;

‘Tabel 2. Koefisien Determinasi

Model Summary"
Model R R Adjuste S5td. Error Change Statistics
Square dR ofthe R Square F Change dfl df2 Sig. F
Square Estimate Change Change
830° 688 678  1,17569 688 67,660 3 92 ,000

1
a. Predictors: (Constant), PROMOSI, KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN
b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

Sumber: Data Primer yang Diolah, 2015

Berdasarkan tabel diatas, diketahui bahwa koefisien determinasi (Adjusted
R Square) yang diperoleh sebesar 0,678. Hal ini berarti 67,8% kepuasan
pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan, kualitas produk dan
promosi dimana sisanya 32,2% dapat dijelaskan dari variabel lain selain ketiga
variabel tersebut diluar model penelitian.

Pembahasan

Variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Dari uraian tersebut dijelaskan pada kualitas pelayanan yang
dapat mencerminkan adanya hubungan kausal dengan kepuasan pelanggan. Hasil
penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Nur Wulandari (2013)
menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Semakin baik kualitas
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pelayanan yang diberikan, maka akan semakin meningkat pula kepuasan
pelanggan. Berdasarkan hasil tanggapan responden yang diambil dari kuesioner
terbuka dengan adanya peningkatan kualitas pelayanan pada D’bims Cafe
Tembalang seperti pelayanan yang cepat dan tepat, keramahan yang selalu dijaga,
respon yang cepat dalam menanggapi permintaan pelanggan, akan semakin
meningkatkan kepuasan pelanggan.

Variabel kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Dengan meningkatkan kemampuan suatu produk maka akan
tercipta keunggulan bersaing sehingga pelanggan menjadi semakin puas. Hasil
penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Resty Avita Haryanto
(2013) menyatakan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil tanggapan responden
yang diambil dari kuesioner terbuka dengan adanya peningkatan kualitas produk
pada D’bims Cafe Tembalang seperti variasi cita rasa di setiap inovasi produk
akan semakin meningkatkan kepuasan pelanggan.

Variabel promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil penelitian inj sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Ryan
Agung Setiawan (2014) menyatakan bahwa promosi berpengarub  terhadap
kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil tanggapan responden yang diambil dari
kuesioner terbuka dengan adanya peningkatan promosi yang dilakukan D’bims
Cafe Tembalang seperti iklan melalii media cetak maupun media sosial, dan
program promo diskon, akan semakin meningkatkan kepuasan pelanggan.

SIMPULAN, KETERBATASAN DAN IMPLIKASI
Simpulan

Berdasarkan pada hasil analisis dan pembahasan dalam penelitian ini,
maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1) Variabel kualitas pelayanan mampu menjawab permasalahan kepuasan pelanggan
yang terjadi pada D’bims Cafe Tembalang. Artinya semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan, semakin meningkat kepuasan pelanggan.

2) Varabel kualitas produk mampu menjawab permasalahan kepuasan pelanggan
yang terjadi pada D’bims Cafe Tembalang. Artinya semakin berkualitas produk
yang disajikan, semakin meningkat kepuasan pelanggan.

3) Variabel promosi mampu menjawab permasalahan kepuasan pelanggan yang
terjadi pada D’bims Cafe Tembalang. Artinya semakin sering promosi dilakukan
maka semakin meningkat kepuasan pelanggan,

Saran
Saran yang dapat disampaikan dalam penelitian ini antara lain:

1. Variabel Kualitas Pelayanan
Dengan memberikan pelatihan komunikasi yang baik kepada karyawan agar dapat
melayani pelanggan dengan sopan dan ramah, sehingga kepuasan pelanggan akan
meningkat.

2. Variabel Kualitas Produk
Dengan memberikan variasi rasa di setiap menu produk di caffe D’bims Cafe
Tembalang agar kepuasan pelanggan meningkat.
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3. Variabel Promosi
Dengan diberikan harga diskon bagi pelanggan tetap sehingga dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan.
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