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The objective of this study is to assess the impact of service
quality, product quality, and promotion on customer
satisfaction at TitikTemu Roastery Tebet. This survey was
done on customers who visited and made purchases of
TitikTemu Roastery Tebet goods. The study focused on the
customers of TitikTemu Roastery Tebet. The sample size for
this study consisted of 101 respondents, selected using
purposive sampling. The respondents were given a
questionnaire that had been previously evaluated for validity
and reliability. Utilising SPSS 22 to conduct an analysis of
multiple linear regression data. This study demonstrates that
there is no discernible and statistically significant
correlation between service quality and client satisfaction.
Product quality and advertising both have a substantial and
beneficial effect on consumer satisfaction.

Keywords:

Quality of Service, Quality of
Product, Promotion, Customer
Satisfaction (;)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan, kualitas produk dan promosi terhadap
kepuasan pelanggan di TitikTemu Roastery Tebet.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif melalui
penyebaran kuesioner kepada 101 responden yang datang
ke TitikTemu Roastery Tebet. Metode sampling yang
digunakan adalah purposive sampling. teknik dengan
kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya.
Analisis data regresi linear berganda dengan bantuan SPSS
22. Penelitian ini menghasilkan bahwa kualitas pelayanan
tidak berpengaruh secara positif dan tidak signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan, kualitas produk,
dan promosi berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk,
Promosi, Kepuasan Pelanggan.
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Kualitas pelayanan adalah konsep penting dalam manajemen bisnis yang digunakan
untuk menilai dan meningkatkan kualitas layanan yang diberikan oleh suatu perusahaan
kepada pelanggannya. Menurut model SERVQUAL yang dikembangkan oleh (Jiwantara et al.,
2012) terdapat lima dimensi utama yang mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas
pelayanan, yaitu : Pertama, Tangibles mencakup aspek fisik seperti fasilitas, peralatan, dan
penampilan staf yang dapat diamati langsung oleh pelanggan, yang memberikan kesan pertama
yang signifikan terhadap citra perusahaan. Kedua, Reliability merupakan kemampuan
perusahaan untuk memberikan pelayanan yang akurat, dapat diandalkan, dan konsisten sesuai
dengan janji yang diberikan, sehingga membangun kepercayaan pelanggan terhadap
perusahaan. Ketiga, Responsiveness adalah kesiapan dan kemampuan perusahaan untuk
merespons kebutuhan pelanggan secara cepat dan tepat waktu, yang sangat penting dalam
menjaga kepuasan dan loyalitas pelanggan. Keempat, Assurance mencerminkan pengetahuan
dan kesopanan staf, serta kemampuan mereka untuk menumbuhkan rasa percaya dan
keamanan kepada pelanggan, yang menjadi faktor kunci dalam menciptakan hubungan jangka
panjang yang positif. Terakhir, Empathy menunjukkan perhatian yang diberikan perusahaan
terhadap kebutuhan dan perasaan pelanggan, termasuk upaya untuk memahami kondisi dan
harapan mereka, yang secara signifikan meningkatkan keterikatan emosional dan kepuasan
pelanggan.

Kualitas pelayanan di sektor jasa, termasuk kafe, tidak hanya berfokus pada produk
yang disajikan seperti makanan dan minuman, tetapi juga mencakup keseluruhan pengalaman
yang diterima oleh pelanggan. Dengan meningkatkan kelima dimensi kualitas pelayanan
tersebut, kafe dapat memperkuat reputasinya, meningkatkan kepuasan pelanggan, dan
menciptakan loyalitas pelanggan yang lebih kuat.

Menurut Zulkarnain et al (2020) kualitas layanan tidak hanya sekadar memenuhi
harapan pelanggan, tetapi juga melibatkan upaya untuk melampaui ekspektasi mereka.
Kualitas layanan yang baik akan berkontribusi pada peningkatan kepuasan pelanggan dan
loyalitas terhadap merek atau perusahaan. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh (Umatin et al., 2024) yang menunjukkan bahwa perbaikan dan peningkatan kualitas
layanan secara berkelanjutan sangat penting untuk memastikan terpenuhinya kebutuhan
pelanggan dan tercapainya kepuasan pelanggan yang tinggi.

Penelitian lain oleh (Satria & Diah Astarini, 2023) menegaskan bahwa kualitas layanan
memiliki pengaruh langsung terhadap kebahagiaan pelanggan. Hasil penelitian mereka
menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan, semakin tinggi pula
tingkat kebahagiaan yang dirasakan oleh pelanggan. Selain itu, Menurut (Anggraini &
Budiarti, 2020) juga menemukan adanya hubungan positif antara kualitas layanan dan loyalitas
pelanggan. Penelitian terbaru dari (Salas, 2018) mendukung temuan ini, dengan menunjukkan
bahwa kualitas layanan yang superior secara signifikan berdampak pada kebahagiaan nasabah
dalam proses transaksi. Berdasarkan teori yang ada dan penelitian sebelumnya, peneliti
mengajukan hipotesis sebagai berikut:

H1 : Ada pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.
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tamu saat berkunjung di hotel.Kata kunci: Kualitas Pelayanan; Persepsi Harga; Promosi;
Kepuasan Tamu AbstractThe research was conducted with the aim of analyzing the effect of
service quality, price perceptions, and promotions on guest satisfaction at the hotel. Data were
obtained from questions distributed in the form of a questionnaire via the Google Form link
(primary data). The sampling method used is purposive sampling method, namely a technique
where the sample is determined on the basis of criteria or considerations. The results showed
that service quality, price perception, and promotions had a significant positive effect partially
or simultaneously on guest satisfaction at the hotel. The better the quality of service, price
perceptions, and promotions provided, it will increase guest satisfaction while visiting the
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Berdasarkan teori dan penelitian terdahulu yang telah diuraikan, peneliti mengajukan hipotesis
sebagai berikut:
H3 : Ada pengaruh positif promosi terhadap kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan adalah tingkat kepuasan atau kesenangan yang dirasakan oleh
pelanggan setelah mereka menggunakan suatu produk atau layanan yang ditawarkan oleh
perusahaan. Kepuasan pelanggan terjadi ketika produk atau layanan tersebut berhasil
memenuhi atau bahkan melampaui harapan pelanggan. Pelanggan yang merasa puas akan lebih
cenderung kembali menggunakan produk atau layanan tersebut dan juga memberikan
rekomendasi positif kepada orang lain (Kotler & Armstrong, 2008).

Menurut (Faradannisa & Supriyanto, 2022) kepuasan pelanggan mengacu pada
keadaan di mana keinginan dan harapan pelanggan terhadap suatu produk atau layanan
terpenuhi atau terlampaui. Kepuasan ini menjadi faktor kunci dalam kesuksesan jangka
panjang bisnis, karena pelanggan yang puas cenderung menjadi pelanggan setia, memberikan
ulasan positif, dan terus melakukan transaksi dengan perusahaan yang bersangkutan. Selain
itu, Menurut (Satryawati, 2018) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah upaya untuk
memenuhi harapan konsumen, yang dapat diukur melalui evaluasi mereka terhadap kualitas
produk atau layanan yang diberikan. Berdasarkan pengalamannya sebagai konsultan untuk
berbagai organisasi di Indonesia, Irawan mengidentifikasi lima aspek utama yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu: kualitas produk, harga, kualitas layanan,
pertimbangan emosional, serta biaya dan kenyamanan. Untuk mengukur kepuasan pelanggan,
(Kurniawan & Sakti, 2019) mengemukakan empat metode utama, yaitu : Pertama, Sistem
Keluhan dan Saran memungkinkan pelanggan untuk menyampaikan keluhan dan saran secara
langsung, yang dapat dijadikan bahan evaluasi bagi perusahaan untuk meningkatkan layanan
mereka. Kedua, Ghost Shopping adalah metode di mana seseorang yang tidak dikenal oleh
perusahaan berperan sebagai pelanggan biasa untuk menilai kualitas layanan atau produk yang
diberikan, memberikan wawasan obyektif tentang pengalaman pelanggan. Ketiga, Lost
Customer Analysis melibatkan analisis terhadap pelanggan yang telah berhenti menggunakan
produk atau layanan perusahaan, dengan tujuan untuk memahami alasan di balik keputusan
mereka, sehingga perusahaan dapat melakukan perbaikan yang relevan. Terakhir, Survei
Kepuasan Pelanggan dilakukan untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan secara langsung
dengan mengajukan pertanyaan-pertanyaan terkait pengalaman mereka dengan produk atau
layanan, yang dapat memberikan data konkret untuk pengambilan keputusan yang lebih baik.

Penelitian oleh (Anditya, 2020) menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan dari
kualitas produk, kualitas layanan, dan iklan terhadap kebahagiaan pelanggan. Penelitian ini
mendukung pentingnya faktor-faktor tersebut dalam membangun kepuasan pelanggan.

Berdasarkan teori dan penelitian sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan merupakan elemen krusial dalam keberhasilan bisnis jangka panjang. Oleh karena
itu, peneliti mengajukan hipotesis bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas
p
r
bl4 : Ada pengaruh positif antara kualitas pelayanan, kualitas produk dan promosi
terhadap kepuasan pelanggan.
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etode Penelitian

Gambar 1. Kerangka Berpikir

a
S
i Untuk menentukan atribut partisipan, disediakan profil konsumen TitikTemu Roastery
febet, termasuk jenis kelamin, usia, dan karir. Di bawah ini adalah representasi tabel dari
AR P ORI ARA"aNn
0
1
8
7
6
1 1
1
8
7
8
8
4 3
1
Jumlah Kunjungan
2 kali 34 33.66
>3 kali 67 66.34
Total 101 100.0

Berdasarkan data yang disajikan dalam Tabel 1, frekuensi kunjungan pelanggan di
TitikTemu Roastery Tebet bervariasi tergantung pada karakteristik demografi seperti jenis
kelamin, usia, dan profesi. Dari segi jenis kelamin, responden laki-laki dan perempuan hampir
sama dalam jumlah, dengan masing-masing 51 laki-laki dan 50 perempuan. Namun, rata-rata
kunjungan laki-laki lebih tinggi, yaitu sekitar 2.84 kali dibandingkan perempuan yang hanya
sekitar 2.52 kali. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun komposisi gender seimbang, laki-laki
cenderung lebih sering mengunjungi kafe ini daripada perempuan.

Dari perspektif usia, kelompok usia 21-30 tahun menunjukkan frekuensi kunjungan
tertinggi dengan rata-rata 3.89 kali per orang, diikuti oleh kelompok usia 41-50 tahun dengan
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rata-rata 8 kali per orang, meskipun hanya terdiri dari 5 responden. Kelompok usia 31-40 tahun
juga signifikan, meskipun rata-rata kunjungan mereka lebih rendah, yaitu 1.25 kali per orang.
Kelompok usia termuda, yaitu 15-20 tahun, memiliki rata-rata kunjungan sebesar 1.67 kali per
orang, sedangkan kelompok usia di atas 50 tahun memiliki keterlibatan yang sangat rendah
dengan hanya 1 responden yang melakukan 10 kali kunjungan. Data ini menunjukkan bahwa
TitikTemu Roastery Tebet cenderung lebih menarik bagi individu dewasa muda dan dewasa
paruh baya, sementara generasi yang lebih tua dan sangat muda kurang terwakili dalam pola
kunjungan.

Dalam hal profesi, pelajar dan mahasiswa merupakan kelompok dengan frekuensi
kunjungan tertinggi, dengan rata-rata 7.04 kali per orang. Hal ini dapat dikaitkan dengan waktu
luang yang lebih banyak dan mungkin juga lokasi kafe yang strategis dekat dengan institusi
pendidikan atau karena kafe ini memiliki daya tarik khusus bagi kalangan muda. Di sisi lain,
responden dari kalangan wiraswasta dan PNS memiliki frekuensi kunjungan yang lebih rendah,
dengan masing-masing rata-rata 1.32 kali dan 1.39 kali per orang. Pegawai swasta sedikit lebih
tinggi dengan rata-rata 1.65 kali per orang, sementara kelompok profesi "lainnya"
menunjukkan frekuensi kunjungan yang paling rendah, yaitu 0.86 kali per orang. Kesimpulan
dari data ini adalah bahwa TitikTemu Roastery Tebet lebih populer di kalangan pelajar dan
mahasiswa, serta menarik bagi kelompok usia dewasa muda hingga paruh baya, sementara
keterlibatan dari kelompok usia yang lebih tua dan profesi yang tidak umum cenderung lebih
rendah.

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Menurut Priyano (2018) Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov adalah metode statistik
yang digunakan untuk penelitian eksplorasi untuk menentukan apakah sebuah set data
mengikuti distribusi normal atau hampir normal. Dengan sumbu diagonal menampilkan data
yang mengikuti distribusi normal. Uji normalitas satu sampel Kolmogorov-Smirnov digunakan
untuk memeriksa residual yang tidak terstandarisasi. Nilai signifikansi asymptotic two-tailed
yang lebih besar dari 0,05 menunjukkan bahwa data mengikuti distribusi normal.

Tabel 2. Hasil Uji Normalitas Data
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 101
Normal Mean .0000000
E’arametersa’ Std. Deviation 3,06467857
Most Absolute .081
Extreme Positive .048
Differences | Negative -.081
Test Statistic .081
Asymp. Sig. (2-tailed)" 101

Berdasarkan informasi yang diberikan pada tabel 2, nilai signifikansi Kolmogorov-Smirnov
adalah 0,01, yang mengindikasikan bahwa distribusi data dianggap normal.

Uji Multikolinieritas

Nilai VIF dapat digunakan untuk identifikasi variabel multikolinear (Variance
Inflation Factor). Nilai toleransi yang lebih besar dari 0,1 berlaku untuk nilai Variance Inflation
Factor (VIF) di bawah 10, seperti yang dinyatakan oleh Priyano pada tahun 2018. Tidak ada
kemungkinan terjadi multikolinearitas dalam model regresi untuk ketiga variabel tersebut.

Tabel 3. Hasil Uji Multikoliniearitas
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Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
1 (Constant)
Kualitas Pelayanan 535 1.870
Kualitas Produk 495 2.019
Promosi .641 1.560

Scatterplot
Dependent Variable: VAR00004

Regression Studentized Residual
&
&

o

b : Regress-ieon S(andar:ized Predic-:ed Value '
Tabel 4. Uji Heteroskedasitas
Sumber: SPSS 22 for windows (diolah penulis, 2024)

Berdasarkan analisis scatterplot residual, model regresi yang telah dibangun
menunjukkan hasil yang cukup baik. Titik-titik data tersebar secara acak di sekitar garis
horizontal, mengindikasikan tidak adanya pola sistematis antara nilai prediksi dan residual.
Hal ini mendukung asumsi linearitas dan homoskedastisitas dalam model. Selain itu, tidak
terlihat adanya outlier yang signifikan, yang menunjukkan bahwa semua data berkontribusi
secara merata dalam model.

Tabel 5. Hasil Uji Linearitas

Kualitas Produk

Promosi

Sumber: SPSS 22 for windows (diolah penulis, 2023)

Berdasarkan data pada tabel 4, semua variabel independen memiliki hubungan yang
linier dengan variabel dependen, yang ditunjukkan dengan nilai signifikansinya yang kurang
dari 0,05.



Raihana Lafitria Andrawina‘"), Rivera P. Sukma®
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK DAN PROMOSI TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN DI TITIKTEMU ROASTERY TEBET

Tabel 6. Hasil Analisis Linear Berganda

P
n

!
Hasil analisis regresi linier berganda yang disajikan dalam Tabel 6 menunjukkan

hubungan antara tiga variabel independen, yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk, dan
promosi, terhadap variabel dependen, yaitu kepuasan pelanggan di TitikTemu Roastery Tebet.
Koefisien konstanta sebesar 14.756 mengindikasikan bahwa jika semua variabel independen
dianggap konstan atau tidak berpengaruh, nilai kepuasan pelanggan tetap berada pada angka
tersebut. Hal ini menunjukkan adanya faktor lain di luar ketiga variabel yang berpotensi
mempengaruhi kepuasan pelanggan secara keseluruhan.

Koefisien regresi untuk kualitas pelayanan adalah 0.132 dengan nilai (P) yang tidak
signifikan, mengindikasikan bahwa meskipun kualitas pelayanan memiliki sedikit dampak
positif, pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan tidak signifikan. Sebaliknya, kualitas
produk memiliki koefisien regresi sebesar 0.259 dan promosi dengan koefisien 0.468, keduanya
menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan promosi
memiliki pengaruh terbesar di antara ketiga variabel yang diuji (Beta = 0.345). Ini menegaskan
bahwa strategi promosi yang efektif dan peningkatan kualitas produk adalah faktor utama yang
berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan di TitikTemu Roastery Tebet, sementara kualitas
pelayanan perlu dioptimalkan lebih lanjut agar dapat memberikan dampak yang signifikan.

Uji F
Uji F/Anova menilai kemampuan regresi linier berganda dalam memprediksi kepuasan
pelanggan di TitikTemu Roastery Tebet dengan menggunakan kualitas pelayanan, kualitas
produk, dan promosi sebagai prediktor.
7

1

a. Dependent Variable : Kepuasan Pelanggan TitikTemu Roastery Tebet
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b. Predictors : (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Promosi

Sumber: SPSS 22 for windows (diolah penulis, 2024)

Data pada Tabel 6 menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan di TitikTemu Roastery
Tebet ditentukan oleh bauran kualitas pelayanan, kualitas produk, dan promosi. Berdasarkan
penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa variabel tersebut secara "bersama-sama" signifikan
secara statistik, dengan nilai p-value sebesar 0,000 (lebih kecil dari 0,05).
Kepuasan pelanggan di TitikTemu Roastery Tebet dipengaruhi oleh pengaruh secara bersama-
sama dari kualitas pelayanan, kualitas produk, dan promosi. Gulle et al (2015) mengatakan
Pemeriksaan dampak harga, pemasaran, dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan
mengungkapkan tingkat keunggulan dan otoritas yang diantisipasi dalam memenuhi preferensi
konsumen. Pemenuhan kebahagiaan pelanggan di TitikTemu Roastery Tebet disebabkan oleh
kualitas layanan, produk, dan iklan.

Koefisien Determinasi (R-Square)

T
R? a Adjusted R-Squared
K b
Sumber : SPSS 20 for windows (diolah penulise2024)
1

Tabel 8 menunjukkan hasil analisis koefisien determinasi (R2) dan adjusted R-squared
untuk variabel kepuasan pelanggan di TitikBemu Roastery Tebet. Nilai R? sebesar 0.401
menunjukkan bahwa 40.1% variasi dalam kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel-
variabel independen yang diteliti, yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk, dan promosi. Ini
berarti bahwa model regresi yang digunakan cukup mampu menjelaskan faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan, meskipun masih terdapat 59.9% variasi yang dijelaskan
oleh faktor-faktor lain di luar model ini.

Adjusted R-squared yang bernilai 0.382 menunjukkan bahwa ketika memperhitungkan
jumlah variabel independen dalam model, 38.2% variasi dalam kepuasan pelanggan masih
dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan, kualitas produk, dan promosi. Adjusted R-squared ini
memberikan gambaran yang lebih akurat tentang kekuatan model dengan mengurangi
kemungkinan overfitting. Secara keseluruhan, nilai-nilai ini menunjukkan bahwa meskipun
model regresi ini cukup baik dalam menjelaskan hubungan antara variabel independen dan
kepuasan pelanggan, masih ada ruang untuk meneliti faktor lain yang mungkin mempengaruhi
kepuasan pelanggan secara signifikan.

a. Dependent Variable : Kepuasan Pelanggan TitikTemu Roastery Tebet

Sumber : SPSS 22 for windows (diolah penulis, 2024)

Temuan uji-t untuk variabel Kualitas Layanan menghasilkan nilai p-value sebesar
0,204, dengan tingkat signifikansi 0,05. Karena 0,204 lebih dari 0,05, hal ini mengindikasikan
bahwa hipotesis nol (HO) diterima dan hipotesis alternatif (H1) ditolak. Hasil uji t untuk
variabel Kualitas Produk menghasilkan nilai signifikan secara statistik sebesar 0,023, dengan
menggunakan tingkat signifikansi 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis nol (HO) ditolak
dan mendukung hipotesis alternatif (H1). Hasil uji t untuk variabel Promosi menghasilkan nilai
yang signifikan secara statistik sebesar 0,001, dengan menggunakan tingkat signifikansi 0,05.
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Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis nol (HO) ditolak dan mendukung hipotesis alternatif
(H1). Uji-t digunakan untuk mengevaluasi sejauh mana faktor-faktor independen (Kualitas
Layanan, Kualitas Produk, Promosi) berdampak pada variabel yang diteliti, yaitu variabel
dependen (Kepuasan Pelanggan).

Diskusi

Hasil penelitian ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan di TitikTemu Roastery Tebet, yang berarti bahwa
upaya peningkatan kualitas pelayanan mungkin tidak cukup untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan secara keseluruhan. Temuan ini selaras dengan studi (Wahyono & Saputra, 2023),
yang menekankan bahwa kualitas pelayanan harus selaras dengan harapan konsumen agar
dapat mempengaruhi kepuasan secara signifikan. Hasil uji-t terhadap variabel kualitas
pelayanan (X1) menunjukkan tidak adanya kontribusi signifikan dengan tingkat signifikansi
0,05, yang mengindikasikan bahwa aspek-aspek seperti kemampuan memenuhi janji, respons
terhadap kebutuhan, jaminan, dan pemahaman atas kebutuhan emosional pelanggan perlu
dievaluasi dan ditingkatkan.

Lebih jauh lagi, penelitian ini menemukan bahwa responden memiliki kekhawatiran
terhadap kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan-harapan tersebut. Ini
menguatkan hasil penelitian Harga (2024) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan,
bersama dengan kualitas produk dan kepercayaan, mungkin tidak lagi menjadi faktor dominan
dalam menentukan kepuasan konsumen, terutama dalam konteks bisnis yang kompetitif seperti
kafe. Oleh karena itu, penyedia jasa di TitikTemu Roastery Tebet harus mempertimbangkan
untuk mengidentifikasi aspek-aspek pelayanan yang paling relevan dengan kebutuhan dan
ekspektasi pelanggan saat ini, dan memastikan bahwa upaya perbaikan fokus pada area-area
tersebut.

Sebaliknya, penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk dan promosi memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini konsisten dengan penelitian
Thompson (1999) yang menyoroti bahwa kualitas produk memberikan dampak positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini juga sejalan dengan studi Wolah, (2016)
yang menekankan bahwa promosi memiliki pengaruh besar dan menguntungkan terhadap
kepuasan konsumen. Pentingnya kualitas produk sebagai penentu kepuasan pelanggan
menunjukkan bahwa fokus pada inovasi produk dan pemeliharaan standar kualitas tinggi adalah
strategi yang efektif untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan.

Selain itu, strategi promosi yang efektif terbukti memainkan peran penting dalam
mendorong kepuasan pelanggan. Penelitian ini didukung oleh temuan Masnun (2024)yang
mengungkapkan bahwa harga yang kompetitif juga memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Dalam konteks ini, promosi yang menarik dan harga yang kompetitif
dapat menjadi alat yang ampuh untuk menarik dan mempertahankan pelanggan.

Asti & Ayuningtyas (2020) menyoroti pentingnya strategi promosi yang terintegrasi
dan berkelanjutan, termasuk penggunaan media sosial dan program loyalitas, dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa selain meningkatkan kualitas
produk dan harga, integrasi strategi promosi yang tepat sangat penting untuk menciptakan
hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Dalam praktiknya, TitikTemu Roastery Tebet
harus berfokus pada pengembangan strategi promosi yang kreatif dan relevan untuk
memperkuat loyalitas pelanggan, yang pada akhirnya akan mendorong pembelian ulang dan
meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan.

Dengan menggabungkan temuan-temuan ini, jelas bahwa integrasi antara peningkatan
kualitas produk, penerapan strategi promosi yang menarik, dan perbaikan layanan yang
berfokus pada kebutuhan pelanggan adalah kunci untuk memastikan bahwa perusahaan tidak
hanya memenuhi, tetapi juga melampaui ekspektasi pelanggan. Hal ini penting dalam
menciptakan pengalaman pelanggan yang memuaskan dan berkelanjutan, yang pada akhirnya
akan memperkuat posisi TitikTemu Roastery Tebet dalam pasar yang kompetitif.

Simpulan
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