PENGARUH BAURAN PEMASARAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA WAROENG LATTE KOTA MADIUN

Dinda Febri Kusumawardhani
Hari Purwanto

STIE Dharma Iswara Madiun

ABSTRAK


Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh bauran pemasaran (produk, harga, promosi dan tempat) terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun. Penelitian ini merupakan penelitian explanatory research yaitu suatu metode yang bertujuan untuk menjelaskan kedudukan variabel-variabel yang diteliti serta hubungan antara 1 variabel dengan variabel yang lain. Jumlah populasi penelitian ini tidak teridentifikasi sedangkan jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Pemilihan sampel menggunakan teknik non probability sampling jenis accidental sampling. Data dikumpulkan dengan cara wawancara, kuesioner menggunakan skala likert dan observasi. Uji persyaratan analisis menggunakan uji multikolinieritas, uji heteroskedastisitas metode glejser, uji normalitas metode kolmogorov-smirnov dan autokorelasi. Metode analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) terdapat pengaruh positif dan signifikan bauran pemasaran (produk, harga, promosi dan tempat) secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun, dibuktikan dengan nilai Fhitung (19,139) lebih besar dari Ftabel  (2,47); (2) terdapat pengaruh positif dan signifikan produk dan promosi secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun, dibuktikan dengan nilai t hitung dari produk (3,336) lebih besar dari t tabel (1,9853) dan nilai t hitung promosi (4,057) lebih besar dari t tabel (1,9853); (3) tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan harga dan tempat terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun, dibuktikan dengan nilai t hitung harga (0,574) kurang dari t tabel (1,9853) dan nilai t hitung tempat (0,671) kurang dari t tabel (1,9853).

Kebijakan yang perlu dilakukan oleh pihak Waroeng Latte Kota Madiun adalah menciptakan harga yang bersaing dengan cafe lain yang ada di Kota Madiun serta mengubah tempat agar menjadi lebih inovatif daripada cafe lain yang ada di Kota Madiun mengingat harga dan tempat tidak memiliki pengaruh atau tidak berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan Waroeng Latte Kota Madiun. Dengan langkah tersebut diharapkan kepuasan pelanggan bisa semakin baik dan meningkat dari waktu ke waktu.

Kata Kunci : Bauran Pemasaran, Kepuasan Pelanggan, Waroeng Latte Kota Madiun

ABSTRACT

This study is aimed to determine the effect of the marketing mix (product, price, promotion and place) for consumer satisfaction at Waroeng Latte Madiun. This research is an explanatory research as a method that is aimed to explain the position of the variables study and the relationship between one variable  with others. The total population of this  study was not identified whereas the number of samples taken for this study was around 100 respondents. The selection of samples using non-probability sampling technique an accidental sampling type. The data were collected through interviews, giving questionnaires and observations  using Likert scale. The requirements analysis test using multi-collinearity test, the methods of gleijser heteroscedasticity test, the methods of  Kolmorogov-Smirnov normality test and the autocorrelation. The analysis method used a multiple linear regression analysis.

The results showed that: (1) there is a positive and significant marketing mix (product, price, promotion and place) are simultaneous to consumer satisfaction at Waroeng Latte Madiun, it was proven by F count (19.139) is greater than F table (2 , 47); (2) there is a positive and significant products and promotions partially towards customer satisfaction at Waroeng Latte Madiun, it was proven by the t value price (0.574) is less than t table (1.9853) and a t value (0.671) is less than t table (1.9853).

The policy needs to be carried out by Waroeng Latte Madiun is to create a competitive price with other cafes that is prevalent in the city of Madiun and change the situation of the venue in order to be more innovative than other ones in Madiun considering  that the price and the place had no big influence or contributing to consumer satisfaction at Waroeng  Latte Madiun. By using this steps it is expected that consumer satisfaction and will be improved over time.
Keywords : Consumer Satisfaction, Marketing Mix, Waroeng Latte Madiun

PENDAHULUAN

Perkembangan dunia usaha yang semakin meningkat mengakibatkan persaingan yang semakin ketat. Dengan persaingan yang semakin ketat, suatu usaha dituntut untuk memperhatikan keinginan dan kebutuhan pelanggan serta harapan dari pelanggan. Kotler dan Keller (2008:5) mengemukakan bahwa kesuksesan finansial sering bergantung pada kemampuan pemasarannya. Sedangkan konsep dari bauran pemasaran menurut Mc Carthy (Kotler dan Keller, 2008:24) yaitu terdiri dari produk (product), harga (price), promosi (promotion) dan tempat (place).

Salah satu perkembangan usaha di Indonesia yang meningkat yaitu Coffee shop (kedai kopi modern). Kedai kopi atau dalam istilah yang lebih modern disebut Cafe atau coffee shop tumbuh menjamur di beberapa kota besar di Indonesia. Waroeng Latte Kota Madiun adalah salah satu cafe yang terkenal dengan berbagai pilihan menu bercita rasakan kopi. Dalam observasi awal, peneliti dapat menemukan beberapa hal yang berkaitan dengan Waroeng Latte Kota Madiun mulai dari produk yang ditawarkan, harga yang diberikan, saluran promosi hingga tempat yang disediakan oleh pihak Waroeng Latte Kota Madiun.

Kesuksesan suatu usaha tercermin dari sejauh mana pemasar mampu memberikan kepuasan bagi pelanggannya. Kepuasan pelanggan adalah kunci utama bagi suatu usaha seperti usaha cafe. Menurut Kotler dan Keller (2008:138) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang timbul karena membandingkan kinerja yang dihasilkan dengan harapan pelanggan. Perkembangan usaha Waroeng Latte Kota Madiun dari awal dibuka pada 28 Oktober 2013 mengalami pertumbuhan yang sangat bagus. Hal tersebut mengindikasi bahwa Waroeng Latte Kota Madiun telah mampu memberi kepuasan kepada pelanggannya dan tercermin dari semakin meningkatnya tingkat kunjungan pelanggan dari waktu ke waktu.

Atas dasar fenomena di atas peneliti ingin mengetahui lebih jauh bagaimana kontribusi bauran pemasaran dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan yang tercermin dari tingkat kunjungan yang terus mengalami peningkatan pada Waroeng Latte Kota Madiun sebagai kunci kesuksesan dengan melakukan penelitian yang mengambil judul “Pengaruh Bauran Pemasaran Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Waroeng Latte Kota Madiun“.
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka permasalahan yang diajukan dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut :

1. Apakah terdapat pengaruh bauran pemasaran (produk, harga, promosi dan tempat) secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun?

2. Apakah terdapat pengaruh bauran pemasaran (produk, harga, promosi dan tempat) secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun?

Sejalan dengan permasalahan yang telah dirumuskan di atas, maka tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui pengaruh bauran pemasaran (produk, harga, promosi dan tempat) secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun.

2. Untuk mengetahui pengaruh bauran pemasaran (produk, harga, promosi dan tempat) secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun.

TINJAUAN PUSTAKA

Bauran Pemasaran
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Sumber : Kotler dan Keller (2008:24)

Menurut Mc Carthy (Kotler dan Keller, 2008:24) bauran pemasaran adalah alat pemasaran yang digunakan untuk mencapai tujuan pemasaran di pasar sasaran yang meliputi item alat pemasaran yaitu produk (product), harga (price), promosi (promotion) dan tempat (place).

Kepuasan Pelanggan

Kotler dan Keller (2008:138) berpendapat kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi mereka.
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Sumber : Tjiptono (2008:25)

Kepuasan pelanggan diukur dari seberapa besar kesesuaian antara harapan pelanggan dengan kenyataannya tentang produk dan pelayanan. Ada beberapa cara untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu:

a. Sistem Keluhan dan Saran

b. Pembelanjaan Misterius (Ghost Shopping)

c. Tingkat Kehilangan Pelanggan (Lost Customer Analysis)

d. Survei Kepuasan Pelanggan

Hubungan Bauran Pemasaran dengan Kepuasan Pelanggan

Hubungan bauran pemasaran (produk, harga, promosi dan tempat) dengan kepuasan pelanggan yaitu bagaimana semua variabel tersebut dapat memenuhi harapan/keinginan pelanggan hingga pada akhirnya tercapailah kepuasan pelanggan. Pelanggan pada dasarnya menginginkan produk dengan harga terjangkau atau bahkan bisa dikatakan murah. Namun harga murah belum tentu kualitas dari produknya baik, karena harga menentukan kualitas suatu produk. Suatu perusahaan akan diketahui oleh pelanggan melalui cara promosi. Dengan promosi tidak hanya tempat saja yang diketahui oleh pelanggan, namun keberagaman produknya dan kisaran harganya pun juga dapat diketahui oleh pelanggan sehingga dapat menarik minat pelanggan untuk datang dan membeli produk tersebut. Tempat juga mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Jika tempat yang disediakan oleh pihak perusahaan tidak memberikan kenyamanan bagi pelanggan, maka pelanggan tersebut tidak akan puas dan akan beralih ke perusahaan lain.

Kerangka Pemikiran

 ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh bauran pemasaran (produk, harga, promosi dan tempat) terhadap kepuasan pelanggan baik secara simultan maupun secara parsial. Untuk mengetahui lebih jelas mengenai pengaruh tersebut dan menentukan arah persoalan dalam penelitian agar sesuai dengan tujuan penelitian, maka diperlukan sebuah model kerangka berpikir sebagai berikut:
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Hipotesis
Berdasarkan kajian teori, perumusan masalah serta kerangka berpikir tersebut
diatas, maka dapat diperoleh hipotesis scbagai berikut
1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan bauran pemasaran (produk, harga, promosi
dan tempat) secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota
Madiun
2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan bauran pemasaran (produk, harga, promosi
dan tempat) secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota

& Indonesian indonesia) EEE

Page:60f20 | Words:





Sumber : Jurnal Widya Budi Darmayana (2005)

Hipotesis

Berdasarkan kajian teori, perumusan masalah serta kerangka berpikir tersebut diatas, maka dapat diperoleh hipotesis sebagai berikut :

1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan bauran pemasaran (produk, harga, promosi dan tempat) secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun.

2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan bauran pemasaran (produk, harga, promosi dan tempat) secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun.

METODE PENELITIAN

Populasi dan Teknik Pengambilan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengunjung Waroeng Latte Kota Madiun. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini yaitu menggunakan Non Probability Sampling sebanyak 100 responden menggunakan rumus Rao Purba (Handal, 2010:34) sebagai berikut:
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Dimana:
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= Jumlah sampel
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= Tingkat distribusi normal pada taraf signifikan 5% (1,96)
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 = Margin of Error Max, adalah tingkat kesalahan maksimal pengambilan sampel yang masih dapat di toleransi sebesar 10%

Variabel Penelitian

a) Variabel bebas (independent variable) terdiri dari : produk ([image: image14.png]


), harga ([image: image16.png]


), promosi ([image: image18.png]


) dan tempat ([image: image20.png]


).

b) Variabel terikat (dependent variable) terdiri dari : kepuasan pelanggan (Y)

Teknik Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu:

1. Interview (wawancara) dengan pengelola Waroeng Latte Kota Madiun.

2. Kuesioner (angket) menggunakan skala Likert sebagai skala pengukurnya di mana responden dapat memberikan penilaian dengan skala 1-5 yaitu sangat setuju, setuju, ragu-ragu, tidak setuju, sangat tidak setuju. Instrumen penelitian yang digunakan yaitu berbentuk checklist.

3. Observasi (pengamatan) terhadap pelanggan Waroeng Latte Kota Madiun.

Analisis Regresi Linier Berganda

Menurut Sunyoto (2011:61) analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh signifikan dua atau lebih variabel bebas terhadap variabel terikat. Rumus dari analisis regresi linier berganda yaitu :
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Dimana:

Y = Kepuasan pelanggan

a = Konstanta
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 = Variabel produk
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 = Variabel harga
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 = Variabel promosi
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 = Variabel tempat
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 = Koefisien regresi antara produk dengan kepuasan pelanggan
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 = Koefisien regresi antara harga dengan kepuasan pelanggan
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 = Koefisien regresi antara promosi dengan kepuasan pelanggan
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 = Koefisien regresi antara tempat dengan kepuasan pelanggan

[image: image39.png]


 = Error

HASIL
Uji Validitas

Dari hasil validitas menunjukkan bahwa indikator untuk variabel produk (X1), harga (X2), promosi (X3), tempat (X4) dan kepuasan pelanggan (Y) dinyatakan semua valid karena mempunyai nilai signifikansi lebih besar daripada 0,05 atau Corrected Item Total Correlation yang lebih besar dari r tabel.

Uji Reliabilitas

Hasil uji reliabilitas pada masing-masing variabel dengan menggunakan software SPSS versi 17 for windows :

· Nilai Cronbach Alpha 0,60 atau lebih : X1 0,694 > 0,60; X2 0,672 > 0,60; X3 0,774 > 0,60; X4 0,702 > 0,60; Y 0,815 > 0,60.
Dari hasil di atas menunjukkan bahwa Cronbach Alpha untuk masing-masing variabel lebih besar dari 0,60. Dengan demikian item pengukuran pada masing-masing indikator dalam variabel-variabel penelitian dinyatakan reliabel.

Analisis Ststistik Deskriptif

Tanggapan responden terhadap variabel produk (X1) menunjukkan bahwa sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa pelaksanaan variabel produk pada Waroeng Latte Kota Madiun sudah baik dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Tanggapan responden terhadap variabel harga (X2) yang menunjukkan bahwa sebagian besar responden berpendapat bahwa pelaksanaan variabel harga pada Waroeng Latte Kota Madiun sudah baik dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Tanggapan responden terhadap variabel promosi (X3) yang menunjukkan bahwa sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa pelaksanaan variabel promosi pada Waroeng Latte Kota Madiun sudah baik dan mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Tanggapan responden terhadap variabel tempat (X4) yang menunjukkan bahwa sebagian besar responden berpendapat bahwa pelaksanaan variabel tempat pada Waroeng Latte Kota Madiun berada diantara sangat setuju dan setuju memiliki pengaruh untuk kepuasan pelanggan.

Tanggapan responden terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y) yang menunjukkan bahwa sebagian besar responden berpendapat sudah mendapatkan kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun.

Analisis Regresi Linier Berganda

Pengaruh variabel variabel produk (X1), harga (X2), promosi (X3) dan tempat (X4) terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y) melalui pengujian regresi linier berganda sebagai berikut:
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Hasil Regresi Linier Berganda

Variabel Terikat (Dependent Variable) = Kepuzsan Pelanggan (1)

Variabel B;':Z ;f:)d“‘”“d“‘ Koef. Regresi Tratio Prob. Sig
Produk (X;) 0,326 3.336 0,001
Harza 00 0,053 0574 0.568
Promosi (X3) 0,413 4,057 0,000
Tempat (X:) 0,053 0.671 0,504
Konstanta 2.633 1.459 0.148

‘Sumber ; Hasil pengolahan data dengan SPSS, 2015

Dari tabel diatas dapat dijelaskan sebagai berikut

Y =2.633 +0,326X;+0,053X; + 0,413X;+0,053Xs

1 @=2,633; artinya apabila variabel produk (Xy), harga (Xy), promosi (X;) dan
tempat (X.) bernilai tetap atau konstant. maka besarnva kepuasan pelanggan adalah
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Sumber : Hasil pengolahan data dengan SPSS, 2015

Dari tabel diatas dapat dijelaskan sebagai berikut :

Y = 2,633 + 0,326X1 + 0,053X2 + 0,413X3 + 0,053X4
1) a = 2,633; artinya apabila variabel produk (X1), harga (X2), promosi (X3) dan tempat (X4) bernilai tetap atau konstant, maka besarnya kepuasan pelanggan adalah 2,633 satu satuan. Artinya tanpa adanya pengaruh variabel produk (X1), harga (X2), promosi (X3) dan tempat (X4) tersebut, maka kepuasan pelanggan akan tetap memiliki nilai sebesar 2,633.

2) Koefisien regresi (b1) sebesar 0,326 memiliki pengertian bahwa apabila terjadi peningkatan variabel produk (X1) sebesar satu satuan maka kepuasan pelanggan akan naik sebesar 0,326 satu satuan dengan asumsi variabel lain tetap.

3) Koefisien regresi (b2) sebesar 0,053 memiliki pengertian bahwa apabila terjadi peningkatan variabel harga (X2) sebesar satu satuan maka kepuasan pelanggan akan naik sebesar 0,053 satu satuan dengan asumsi variabel lain tetap.

4) Koefisien regresi (b3) sebesar 0,413 memiliki pengertian bahwa apabila terjadi peningkatan variabel promosi (X3) sebesar satu satuan maka kepuasan pelanggan akan naik sebesar 0,413 satu satuan dengan asumsi variabel lain tetap.

5) Koefisien regresi (b4) sebesar 0,053 memiliki pengertian bahwa apabila terjadi peningkatan variabel tempat (X4) sebesar satu satuan maka kepuasan pelanggan akan naik sebesar 0,053 satu satuan dengan asumsi variabel lain tetap.

Uji F

Pada tabel hasil regresi linier berganda diketahui bahwa nilai F hitung = 19,139 dan Ftabel = 2,47 maka F hitung > F tabel dengan probabilitas 0,000 (0,000 < 0,05). Maka dapat dikatakan hipotesis penelitian ini menolak Ho dan menerima Ha yang artinya bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan bauran pemasaran (produk, harga, promosi dan tempat) secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun.

Uji t

a. Variabel produk (X1)

Dari tabel hasil regresi linier berganda diketahui bahwa nilai t hitung dari variabel produk (X1) sebesar 3,336 dan t tabel sebesar 1,9853 (t hitung  >  t tabel). Kemudian dari tingkat signifikan t sebesar 0,001 lebih kecil dari 0,05 (0,001 < 0,05) maka hipotesis penelitian ini menolak Ho dan menerima Ha. Hipotesis yang menyatakan menerima Ha menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan variabel produk (X1) secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun.

b. Variabel harga (X2)

Berdasarkan tabel hasil regresi linier berganda diketahui bahwa nilai t hitung sebesar 0,574 dan t tabel sebesar 1,9853 (t hitung < t tabel). Kemudian dari tingkat signifikan t sebesar 0,568 lebih besar dari 0,05 (0,568 > 0,05) maka hipotesis penelitian ini menolak Ha dan menerima Ho. Hipotesis yang menyatakan menerima Ho menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan variabel harga (X2) secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun.
c. Variabel promosi (X3)

Dari tabel hasil regresi linier berganda diketahui bahwa nilai t hitung sebesar 4,057 dan t tabel sebesar 1,9853 (t hitung > t tabel). Kemudian dari tingkat signifikan t sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) maka hipotesis penelitian ini menolak Ho dan menerima Ha. Hipotesis yang menyatakan menerima Ha menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan variabel promosi (X3) secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun.
d. Variabel tempat (X4)

Pada tabel hasil regresi linier berganda diketahui bahwa nilai t hitung sebesar 0,671 dan t tabel sebesar 1,9853 (t hitung < t tabel). Kemudian dari tingkat signifikan t sebesar 0,504 lebih besar dari 0,05 (0,504 > 0,05) maka hipotesis penelitian ini menolak Ha dan menerima Ho. Hipotesis yang menyatakan menerima Ho menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan variabel tempat (X4) secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun.
Koefisien Determinasi (R2)
Besarnya koefisien determinasi (R2) adalah 0,788 artinya perubahan kepuasan pelanggan (Y) mampu diterangkan oleh perubahan variabel produk (X1), harga (X2), promosi (X3) dan tempat (X4) secara bersama-sama sebesar 44,6%. Sementara sisanya yaitu sebesar 55,4% dipengaruhi oleh variabel lain di luar model penelitian yang dilakukan.
Pembahasan Hasil Penelitian

1) Tanggapan responden atas kuesioner yang telah dibagikan dari penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut :
a) Pelanggan setuju bahwa dengan adanya pilihan menu yang bervariasi, kualitas rasa yang sesuai dengan harapan pelanggan, tampilan menu yang menarik serta kualitas menu yang disajikan kepada pelanggan terjamin dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan jumlah pelanggan yang datang ke Waroeng Latte Kota Madiun.

b) Pelanggan memilih setuju bahwa dengan harga yang sesuai dengan produk, bersaing dengan cafe sejenis dan harganya wajar, serta adanya program potongan harga khusus bagi pengunjung dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan jumlah pelanggan yang datang ke Waroeng Latte Kota Madiun.

c) Pelanggan berpendapat setuju bahwa promosi yang dilakukan baik melalui radio, televisi, media sosial serta souvenir yang dijual dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan jumlah pelanggan yang datang ke Waroeng Latte Kota Madiun.

d) Pelanggan juga merasa diantara sangat setuju dan setuju dengan tempat mulai dari lokasi, akses, ketersediaan halaman parkir dan juga keamaan, serta desain tempat dan juga interiornya dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan jumlah pelanggan yang datang ke Waroeng Latte Kota Madiun.

e) Pelanggan berpendapat setuju bahwa mereka sudah mendapatkan kepuasan dari Waroeng Latte Kota Madiun.

2) Setelah dilakukan analisis data, temuan penelitian membuktikan bahwa secara simultan bauran pemasaran (produk, harga, promosi dan tempat) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun. Hal tersebut dapat dikatakan bahwa semakin baik bauran pemasaran yang dilakukan oleh Waroeng Latte Kota Madiun maka pelanggan pun akan merasa puas dan tingkat jumlah pelanggan pun akan semakin bertambah untuk kedepannya. Namun sebaliknya, jika bauran pemasaran yang dilakukan oleh Waroeng Latte Kota Madiun tidak baik dan tidak sesuai dengan keinginan dan harapan pelanggan maka pelanggan akan merasa kecewa dan mereka akan berpindah ke cafe lain yang merupakan pesaing dari Waroeng Latte Kota Madiun.

3) Secara parsial variabel produk (X1) dan variabel promosi (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun. Hal ini menjelaskan bahwa usaha yang dilakukan pihak Waroeng Latte Kota Madiun untuk meningkatkan produk dan promosi mempunyai dampak dalam peningkatan kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun. Namun, untuk variabel harga (X2) dan variabel tempat (X4) tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun. Hal ini mengindikasikan bahwa pelaksanaan harga dan tempat tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun. Selain itu, bagi pelanggan harga dan tempat Waroeng Latte Kota Madiun dianggap sama dengan cafe lain yang ada di Kota Madiun.

4) Terkait dengan fenomena yang melatarbelakangi penelitian ini, dapat dijelaskan bahwa kepuasan pelanggan yang tercermin dari peningkatan jumlah pelanggan selama ini dipengaruhi oleh keberhasilan kebijakan produk dan promosi yang dilakukan oleh pihak Waroeng Latte Kota Madiun selama ini. Sedangkan pelanggan telah menganggap harga dan tempat tidak berpengaruh terhadap kepuasan mereka, yang artinya pelanggan menganggap harga dan tempat Waroeng Latte Kota Madiun sama dengan cafe lain yang ada di Kota Madiun.
5) Hasil dari penelitian ini yaitu menyatakan bahwa bauran pemasaran (produk, harga, promosi dan tempat) mengkontribusi sebesar 44,6% pada kepuasan pelanggan Waroeng Latte Kota Madiun. Sedangkan sisanya sebesar 55,4% dipengaruhi oleh variabel lain diluar model penelitian. Sehingga dapat dikatakan bahwa bauran pemasaran yang dilakukan oleh pihak Waroeng Latte Kota Madiun cukup besar dipengaruhi oleh faktor di luar penelitian ini.

KESIMPULAN

Berdasarkan analisis regresi linier berganda yang dilakukan dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1) Berdasarkan hasil analisis data ditemukan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan bauran pemasaran (produk, harga, promosi dan tempat) secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun. Hal tersebut dapat dikatakan bahwa semakin baik bauran pemasaran yang dilakukan oleh Waroeng Latte Kota Madiun maka pelanggan pun akan merasa puas dan tingkat jumlah pelanggan pun akan semakin bertambah untuk kedepannya.

2) Berdasarkan hasil analisis data secara parsial ditemukan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara produk dan promosi terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun. Sehingga dapat disimpulkan bahwa usaha peningkatan produk dan promosi yang dilakukan oleh pihak Waroeng Latte Kota Madiun terbukti mampu meningkatan kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun.

3) Berdasarkan hasil analisis data secara parsial tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan antara harga dan tempat terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun. Hal tersebut dapat dikatakan bahwa kebijakan harga dan tempat yang dilakukan pihak Waroeng Latte Kota Madiun selama ini tidak berpengaruh dan dianggap sama oleh pelanggannya jika dibandingkan dengan cafe lain yang ada di Kota Madiun. Sehingga harga dan tempat tidak memiliki kontribusi terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun.

4) Dari hasil penelitian yang kemudian dikaitkan dengan fenomena yang melatarbelakangi penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan yang tercermin dari peningkatan jumlah pelanggan tersebut dipengaruhi oleh produk dan promosi yang dilakukan oleh pihak Waroeng Latte Kota Madiun. Sedangkan pelanggan menganggap harga dan tempat tidak berpengaruh terhadap kepuasan mereka, yang artinya pelanggan menganggap harga dan tempat Waroeng Latte Kota Madiun sama dengan cafe lain yang ada di Kota Madiun.

5) Hasil dari penelitian ini kurang mampu menjelaskan pengaruh bauran pemasaran (produk, harga promosi dan tempat) terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun.

SARAN

Bedasarkan pada hasil kesimpulan di atas, maka saran yang diberikan adalah sebagai berikut :

1) Dari hasil penelitian bahwa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah produk. Sehingga perlu dipertahankan dan dikembangkan kualitas produk yang disajikan, tampilan penyajian menu, serta varian menu yang ditawarkan. Selain itu promosi juga merupakan faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Maka sangatlah penting untuk mempertahankan dan meningkatkan promosi diberbagai media dengan pesan yang menarik agar dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun. 

2) Sedangkan hasil penelitian menunjukkan bahwa harga dan tempat tidak menunjukkan pengaruh positif dan signifikan yang dapat memperkuat ataupun memperlemah kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun. Dapat diartikan bahwa harga dan tempat perlu mendapatkan perhatian lebih agar faktor tersebut dapat menunjang dan meningkatkan kepuasan pelanggan yang baik. Penetapan harga untuk setiap menu yang ada di Waroeng Latte Kota Madiun hendaknya bersaing dengan cafe lain yang ada di Kota Madiun dan mengembangkan program diskon yang unik. Sedangkan untuk tempat, baiknya lebih inovatif untuk mencari ciri khas khusus daripada cafe lain yang ada di Kota Madiun sehingga dapat menjadi penunjang kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun. 

3) Faktor diluar bauran pemasaran (produk, harga, promosi dan tempat) yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun tetap harus diperhatikan. Faktor diluar penelitian yang relatif besar tersebut, dapat menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan lebih banyak dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar penelitian ini (produk, harga, promosi dan tempat). Maka, Waroeng Latte Kota Madiun harus lebih peka untuk melihat, menganalisis maupun mempelajari faktor-faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan selain dari faktor-faktor yang terdapat dalam penelitian ini. Hal tersebut diharapkan dapat memudahkan untuk menemukan cara terbaik dalam meningkatkan kepuasan pelanggan pada Waroeng Latte Kota Madiun.
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