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Abstract

This study aims to analyze the influence of price, promotion, and service quality on customer satisfaction at Balesortower. A
quantitative approach with a causal research design was employed. Data were collected via questionnaires distributed to 41
Balesortower customers selected through purposive sampling. Data analysis involved validity and reliability testing, multiple
linear regression, t-tests, F-tests, and the coefficient of determination using SPSS. The results indicate that price, promotion,
and service quality each have a positive and significant partial effect on customer satisfaction. Furthermore, these three
variables simultaneously exert a significant influence on customer satisfaction. The study's novelty lies in the integrated
examination of price, promotion, and service quality within the context of Balesortower—a local coffee shop—thereby
offering empirical contributions to the development of marketing strategies and the enhancement of customer satisfaction.
Keywords: Price, Promotion, Service Quality, Customer Satisfaction, Balesortower

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga, promosi, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
pada Balesortower. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan desain kausalitas. Data
dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 40 pelanggan Balesortower yang dipilih menggunakan teknik purposive
sampling. Analisis data dilakukan dengan uji validitas, uiji reliabilitas, regresi linier berganda, uji t, uji F, dan koefisien
determinasi menggunakan SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga, promosi, dan kualitas pelayanan secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, ketiga variabel tersebut secara simultan
juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kebaruan penelitian ini terletak pada pengujian terpadu
pengaruh harga, promosi, dan kualitas pelayanan pada objek penelitian Balesortower yang bergerak di industri kedai kopi
lokal, sehingga memberikan kontribusi empiris bagi pengembangan strategi pemasaran dan peningkatan kepuasan
pelanggan.

Kata Kunci: Harga, Promosi, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Balesortower

PENDAHULUAN

Perkembangan industri coffee shop di Indonesia mengalami pertumbuhan yang pesat seiring dengan
meningkatnya budaya konsumsi kopi dan perubahan gaya hidup masyarakat. Coffee shop tidak lagi hanya
berfungsi sebagai tempat menikmati minuman, tetapi juga menjadi sarana untuk bekerja, berdiskusi, dan
bersosialisasi. Kondisi tersebut menyebabkan persaingan antar pelaku usaha semakin ketat sehingga
perusahaan dituntut untuk mampu memberikan nilai lebih kepada pelanggan. Dalam situasi persaingan yang
tinggi, kepuasan pelanggan menjadi salah satu faktor penting yang menentukan keberhasilan dan
keberlangsungan usaha. Pelanggan yang puas cenderung melakukan pembelian ulang, memberikan
rekomendasi kepada orang lain, serta menunjukkan loyalitas yang lebih tinggi terhadap perusahaan. Manfaat
kepuasan pelanggan tidak hanya menciptakan hubungan yang harmonis antara perusahaan dan pelanggan,
tetapi juga mampu meningkatkan reputasi dan keuntungan perusahaan dalam jangka panjang.

Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja yang
diterima dengan harapan yang dimiliki. Dalam konteks bisnis jasa seperti coffee shop, kepuasan pelanggan
menjadi indikator penting untuk menilai keberhasilan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan
konsumen. Menurut Hawkins dan Lonney dalam Tjiptono [1], kepuasan pelanggan dapat diukur melalui
kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, dan kesediaan merekomendasikan kepada orang lain.

Salah satu faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan adalah harga. Harga merupakan sejumlah
uang yang harus dibayarkan konsumen untuk memperoleh manfaat dari suatu produk atau jasa. Kotler dan
Armstrong [2] mendefinisikan harga sebagai sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa atau
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jumlah nilai yang ditukar konsumen untuk memperoleh manfaat dari produk atau jasa tersebut. Harga yang
dianggap sesuai dengan kualitas dan manfaat yang diterima pelanggan akan meningkatkan persepsi nilai
sehingga mampu menciptakan kepuasan pelanggan. Sebaliknya, apabila pelanggan menilai harga yang
dibayarkan tidak sesuai dengan manfaat yang diperoleh, maka tingkat kepuasan pelanggan dapat menurun.

Temuan penelitian terdahulu menunjukkan bahwa harga memiliki pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Wahyono dan Saputra [3] membuktikan bahwa harga dan kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Warbon Kopi. Hasil serupa
juga ditemukan oleh Lubis et al. [4] yang menyatakan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada Cafe Pascho Pematangsiantar.

Selain harga, promosi juga menjadi faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Promosi
merupakan aktivitas pemasaran yang bertujuan menginformasikan, membujuk, dan mengingatkan konsumen
mengenai produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan. Menurut Kotler dan Armstrong [5], promosi yang efektif
mampu meningkatkan kesadaran pelanggan terhadap produk, membangun ekspektasi yang realistis, serta
memberikan informasi yang lengkap sehingga pelanggan dapat mengambil keputusan pembelian yang tepat.

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa promosi memiliki peran penting dalam menciptakan kepuasan
pelanggan. Dalilah dan Prawoto [6] menemukan bahwa promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada Kopi Kenangan. Selain itu, Novianti dan Adhari [7] menyatakan bahwa promosi yang
dilakukan melalui program bundling dan diskon mampu meningkatkan kepuasan pelanggan coffee shop.
Meskipun demikian, Rahmawati dan Tuti [8] menemukan bahwa promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada The Koffee Jakarta, sehingga masih terdapat perbedaan hasil penelitian yang perlu
dikaji lebih lanjut.

Faktor lain yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan. Menurut Tjiptono
[1], kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam Lupiyoadi
[9] menjelaskan bahwa kualitas pelayanan dapat diukur melalui lima dimensi SERVQUAL, yaitu tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Kualitas pelayanan yang baik akan menciptakan
pengalaman positif sehingga pelanggan merasa nyaman dan puas terhadap layanan yang diterima.

Penelitian sebelumnya membuktikan bahwa kualitas pelayanan memiliki hubungan erat dengan
kepuasan pelanggan. Wahyono dan Saputra [3] menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selanjutnya, Fadhilah et al. [10] juga menemukan bahwa kualitas
pelayanan merupakan prediktor yang mampu meningkatkan kepuasan pelanggan pada sektor restoran. Dalam
bisnis coffee shop, kualitas pelayanan menjadi faktor yang sangat penting karena pelanggan tidak hanya
membeli produk, tetapi juga pengalaman yang diberikan selama proses pelayanan berlangsung.

Balesortower merupakan salah satu coffee shop yang berada di Kabupaten Kediri dan menghadapi
persaingan yang semakin kompetitif dengan berbagai usaha sejenis. Untuk mempertahankan pelanggan dan
meningkatkan daya saing, Balesortower perlu memahami faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan.
Berdasarkan kajian teori dan penelitian terdahulu, harga, promosi, dan kualitas pelayanan merupakan variabel
yang diduga memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk
menganalisis pengaruh harga, promosi, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada
Balesortower. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan ilmu manajemen
pemasaran serta menjadi bahan pertimbangan bagi pengelola Balesortower dalam merumuskan strategi bisnis
yang lebih efektif untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian kausalitas yang bertujuan
untuk menganalisis pengaruh variabel harga, promosi, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
pada Balesortower. Pendekatan kuantitatif dipilih karena penelitian berfokus pada pengujian hipotesis yang telah
dirumuskan sebelumnya melalui pengukuran variabel secara objektif menggunakan data numerik. Desain
kausalitas digunakan untuk mengetahui hubungan sebab-akibat antara variabel independen yang terdiri atas
harga (X1), promosi (X2), dan kualitas pelayanan (X3) terhadap variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan
(Y).

Model penelitian yang digunakan menggambarkan hubungan parsial maupun simultan antara harga,
promosi, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Dalam model konseptual tersebut, harga,
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promosi, dan kualitas pelayanan berperan sebagai variabel bebas yang diduga memengaruhi tingkat kepuasan
pelanggan Balesortower sebagai variabel terikat.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang pernah melakukan pembelian di
Balesortower. Berdasarkan data yang diperoleh peneliti, jumlah populasi sekaligus responden yang digunakan
dalam penelitian sebanyak 40 orang. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling, yaitu
teknik penentuan sampel berdasarkan kriteria tertentu yang sesuai dengan tujuan penelitian. Adapun kriteria
responden meliputi konsumen yang pernah membeli atau menggunakan produk Balesortower, berusia minimal
17 tahun, serta bersedia mengisi kuesioner penelitian secara lengkap. Penentuan jumlah sampel mengacu pada
pendapat Roscoe yang menyatakan bahwa jumlah sampel penelitian multivariat minimal sepuluh kali jumlah
variabel yang diteliti. Dengan empat variabel penelitian, jumlah sampel minimal yang diperlukan adalah 40
responden sehingga jumlah responden sebanyak 40 orang telah memenuhi persyaratan penelitian.
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Gambar 1. Kerangka Konseptual Penelitian
Sumber: Data Diolah Peneliti (2026)

Kerangka konseptual penelitian ini menggambarkan hubungan antara variabel independen yang terdiri
atas harga (X1), promosi (X2), dan kualitas pelayanan (X3) terhadap variabel dependen yaitu kepuasan
pelanggan (Y). Ketiga variabel independen diasumsikan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan, baik secara parsial maupun simultan.

Variabel harga menggambarkan persepsi pelanggan mengenai keterjangkauan harga, kesesuaian harga
dengan kualitas produk, daya saing harga, serta kesesuaian harga dengan manfaat yang diterima. Semakin baik
persepsi pelanggan terhadap harga, maka kepuasan pelanggan diperkirakan akan meningkat.

Variabel promosi mencerminkan efektivitas kegiatan promosi yang dilakukan Balesortower melalui
frekuensi promosi, kualitas promosi, kuantitas promosi, ketepatan sasaran, dan media promosi yang digunakan.
Promosi yang informatif dan menarik diharapkan mampu meningkatkan minat serta pengalaman positif
pelanggan sehingga berdampak pada meningkatnya kepuasan pelanggan.

Variabel kualitas pelayanan diukur berdasarkan dimensi SERVQUAL yang meliputi bukti fisik,
kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Pelayanan yang cepat, ramah, responsif, dan sesuai harapan
pelanggan diperkirakan dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan.

Dengan demikian, kerangka konseptual ini menunjukkan bahwa harga, promosi, dan kualitas pelayanan
diprediksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Balesortower. Hubungan tersebut
kemudian diuji secara empiris melalui analisis regresi linier berganda untuk mengetahui besarnya pengaruh
masing-masing variabel maupun pengaruhnya secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan.

Data yang digunakan terdiri atas data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh melalui
penyebaran kuesioner kepada responden, sedangkan data sekunder diperoleh melalui observasi lapangan,
dokumentasi, serta studi pustaka dari buku, jurnal ilmiah, dan penelitian terdahulu yang relevan. Instrumen
penelitian berupa kuesioner tertutup yang disusun berdasarkan indikator masing-masing variabel penelitian.
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Seluruh pernyataan diukur menggunakan skala Likert lima poin, yaitu skor 1 (sangat tidak setuju), skor 2 (tidak
setuju), skor 3 (netral), skor 4 (setuju), dan skor 5 (sangat setuju). Sebelum digunakan dalam penelitian,
instrumen terlebih dahulu diuji melalui uji validitas dan uji reliabilitas untuk memastikan bahwa setiap butir
pernyataan mampu mengukur variabel penelitian secara tepat dan konsisten.

Analisis data dilakukan menggunakan /BM SPSS Statistics versi 25. Tahap pertama adalah analisis
statistik deskriptif untuk menggambarkan karakteristik responden serta kecenderungan jawaban terhadap
masing-masing variabel penelitian. Selanjutnya dilakukan uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, uiji
multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas guna memastikan model regresi memenuhi persyaratan analisis.
Setelah seluruh asumsi terpenuhi, dilakukan analisis regresi linier berganda untuk mengetahui arah dan
besarnya pengaruh harga, promosi, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Pengujian hipotesis
dilakukan menggunakan uiji t untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen secara parsial
dan uji F untuk mengetahui pengaruh ketiga variabel secara simultan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu,
koefisien determinasi (Adjusted R?) digunakan untuk mengukur kemampuan model regresi dalam menjelaskan
variasi kepuasan pelanggan. Seluruh pengujian statistik dilakukan pada tingkat signifikansi 5% (a = 0,05)
sehingga hasil analisis dapat digunakan sebagai dasar dalam menjawab tujuan penelitian dan menarik
kesimpulan.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Karakteristik responden dalam penelitian ini terdiri atas 40 pelanggan Balesortower yang dipilih sebagai
sampel penelitian. Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner, mayoritas responden berusia 21-30 tahun
sebanyak 72,5%, sedangkan responden berusia kurang dari 20 tahun sebesar 27,5% dan tidak terdapat
responden yang berusia di atas 30 tahun. Dari aspek jenis kelamin, seluruh responden merupakan laki-laki
(100%). Berdasarkan pekerjaan, sebagian besar responden bekerja sebagai karyawan swasta (57,5%), diikuti
oleh pelajar atau mahasiswa (37,5%) dan wiraswasta (5%). Sementara itu, berdasarkan frekuensi kunjungan
diketahui bahwa 45% responden telah berkunjung sebanyak 1-2 kali, 40% telah berkunjung sebanyak 3-5 kali,
dan 15% telah melakukan kunjungan lebih dari lima kali. Komposisi karakteristik tersebut menunjukkan bahwa
responden penelitian didominasi oleh pelanggan yang berada pada usia produktif, aktif secara ekonomi, serta
memiliki pengalaman langsung dalam menikmati produk dan layanan yang diberikan oleh Balesortower.

Dominasi responden pada kelompok usia 21-30 tahun menunjukkan bahwa Balesortower memiliki pasar
yang kuat di kalangan generasi muda produktif yang memiliki mobilitas tinggi dan gaya hidup yang menjadikan
coffee shop sebagai salah satu pilihan tempat untuk bekerja, belajar, berdiskusi, maupun bersosialisasi.
Kelompok usia ini umumnya memiliki tingkat konsumsi yang relatif tinggi terhadap produk makanan dan
minuman kekinian, serta lebih responsif terhadap berbagai strategi pemasaran, seperti promosi melalui media
sosial, program potongan harga, maupun pemberian berbagai penawaran menarik. Kondisi tersebut memberikan
gambaran bahwa persepsi responden terhadap variabel harga, promosi, kualitas pelayanan, dan kepuasan
pelanggan berasal dari kelompok konsumen yang menjadi target utama pasar Balesortower, sehingga hasil
penelitian dinilai relevan dalam menggambarkan kondisi pelanggan yang sebenarnya.

Seluruh responden yang berjenis kelamin laki-laki mengindikasikan bahwa pelanggan yang menjadi objek
penelitian pada periode pengambilan data didominasi oleh konsumen laki-laki. Meskipun demikian, kondisi ini
tidak dapat diartikan bahwa pelanggan Balesortower secara keseluruhan hanya berasal dari satu jenis kelamin,
melainkan menunjukkan karakteristik sampel yang berhasil diperoleh selama proses penelitian berlangsung. Di
sisi lain, dominasi responden yang bekerja sebagai karyawan swasta memperlihatkan bahwa coffee shop tidak
hanya dimanfaatkan sebagai tempat menikmati makanan dan minuman, tetapi juga sebagai ruang alternatif
untuk bekerja, melakukan pertemuan informal, maupun melepas penat setelah aktivitas pekerjaan. Sementara
itu, tingginya proporsi pelajar dan mahasiswa menunjukkan bahwa Balesortower juga menjadi pilihan tempat
belajar, mengerjakan tugas, serta berkumpul bersama teman, sehingga kebutuhan terhadap suasana yang
nyaman, akses internet, serta pelayanan yang baik menjadi aspek penting dalam membentuk kepuasan
pelanggan.

Frekuensi kunjungan responden menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan masih berada pada
kategori pelanggan baru dengan kunjungan sebanyak 1-2 kali. Namun demikian, terdapat 55% responden yang
telah melakukan kunjungan lebih dari dua kali, bahkan 15% di antaranya telah berkunjung lebih dari lima kali.
Hal tersebut mengindikasikan adanya kecenderungan pelanggan untuk melakukan kunjungan ulang setelah
memperoleh pengalaman yang positif selama menikmati produk maupun pelayanan di Balesortower. Kunjungan
ulang tersebut merupakan salah satu indikator awal terbentuknya kepuasan pelanggan, karena pelanggan yang
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merasa puas cenderung memiliki keinginan untuk kembali menggunakan produk atau jasa yang sama di masa
mendatang. Dengan demikian, karakteristik responden dalam penelitian ini memberikan landasan yang kuat
bahwa penilaian terhadap variabel harga, promosi, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan berasal dari
konsumen yang telah memiliki pengalaman nyata dalam berinteraksi dengan Balesortower. Oleh karena itu, hasil
penelitian ini diharapkan mampu menggambarkan kondisi empiris mengenai faktor-faktor yang memengarunhi
kepuasan pelanggan serta dapat menjadi dasar bagi manajemen Balesortower dalam menyusun strategi
pemasaran dan peningkatan kualitas layanan yang lebih efektif.

Tabel 1. Statistik Deskriptif Variabel Penelitian

Variabel Mean Kategori
Harga (X) 4,25 Sangat Baik
Promosi (X3) 412 Baik
Kualitas Pelayanan (X5) 4,22 Sangat Baik
Kepuasan Pelanggan (Y) 4,27 Sangat Baik

Sumber : Data primer diolah (2026)

Berdasarkan Tabel 1, seluruh variabel penelitian memperoleh nilai rata-rata di atas 4,00 sehingga berada
pada kategori baik hingga sangat baik. Variabel kepuasan pelanggan memiliki nilai rata-rata tertinggi sebesar
4,27, diikuti oleh harga sebesar 4,25, kualitas pelayanan sebesar 4,22, dan promosi sebesar 4,12. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa pelanggan Balesortower memberikan penilaian positif terhadap harga, promosi, kualitas
pelayanan, dan tingkat kepuasan yang mereka rasakan. Meskipun demikian, nilai rata-rata promosi merupakan
yang paling rendah dibandingkan variabel lainnya, sehingga masih terdapat peluang bagi perusahaan untuk
meningkatkan efektivitas promosi melalui media digital, program loyalitas, maupun promosi yang lebih inovatif.

Variabel harga memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,25 dengan kategori sangat baik. Nilai tersebut
menunjukkan bahwa pelanggan menilai harga yang ditawarkan Balesortower telah sesuai dengan kualitas
produk, manfaat yang diterima, serta masih mampu bersaing dengan coffee shop lain. Persepsi positif terhadap
harga menunjukkan bahwa pelanggan merasa biaya yang dikeluarkan sebanding dengan nilai yang diperoleh
sehingga mampu memberikan kepuasan dalam melakukan pembelian.

Sementara itu, variabel promosi memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,12 dan berada pada kategori baik.
Meskipun memiliki nilai rata-rata paling rendah dibandingkan variabel lainnya, hasil tersebut tetap menunjukkan
bahwa kegiatan promosi yang dilakukan Balesortower telah mampu memberikan informasi yang jelas kepada
pelanggan serta menarik minat mereka untuk berkunjung. Kondisi ini mengindikasikan bahwa promosi masih
memiliki ruang untuk ditingkatkan, misalnya melalui optimalisasi media sosial, penyelenggaraan program
loyalitas pelanggan, atau pemberian penawaran khusus yang lebih inovatif agar efektivitas promosi semakin
meningkat.

Selanjutnya, variabel kualitas pelayanan memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,22 dan termasuk dalam
kategori sangat baik. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan memberikan penilaian positif terhadap pelayanan
yang diberikan oleh Balesortower, seperti keramahan karyawan, kecepatan pelayanan, kemampuan
memberikan informasi, serta kenyamanan selama proses pelayanan. Pelayanan yang berkualitas menjadi salah
satu faktor yang mampu menciptakan pengalaman positif sehingga berkontribusi terhadap meningkatnya
kepuasan pelanggan.

Variabel kepuasan pelanggan memperoleh nilai rata-rata tertinggi sebesar 4,27, yang termasuk dalam
kategori sangat baik. Hasil ini menunjukkan bahwa secara umum pelanggan merasa puas terhadap pengalaman
yang diperoleh selama berkunjung ke Balesortower. Kepuasan tersebut mencerminkan bahwa pelanggan
menilai produk, pelayanan, dan pengalaman yang diterima telah sesuai bahkan mampu memenuhi harapan
mereka. Tingginya tingkat kepuasan pelanggan juga menunjukkan adanya peluang bagi perusahaan untuk
mempertahankan pelanggan serta meningkatkan loyalitas melalui penyediaan layanan yang konsisten.

Secara keseluruhan, hasil analisis statistik deskriptif menunjukkan bahwa pelanggan memiliki persepsi
yang positif terhadap seluruh variabel penelitian. Tingginya nilai rata-rata pada setiap variabel menjadi indikasi
bahwa Balesortower telah mampu menerapkan strategi penetapan harga, promosi, dan kualitas pelayanan
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dengan baik sehingga berdampak pada tingginya tingkat kepuasan pelanggan. Hasil deskriptif ini memberikan
gambaran awal yang kemudian diperkuat melalui analisis regresi untuk mengetahui besarnya pengaruh masing-
masing variabel independen terhadap kepuasan pelanggan.

Tabel 2. Hasil Pengujian Hipotesis

Coefficients?

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.102 3.437 902 373
Harga 195 .095 307 2.051 048
Promosi 310 134 385 2.307 027
Kualitas A21 .058 259 2.086 044

Pelayanan
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber : Data diolah SPSS 25 (2026)

Hasil analisis menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dengan nilai signifikansi 0,048 (<0,05). Hal ini menunjukkan bahwa semakin sesuai harga yang
ditetapkan dengan kualitas produk dan manfaat yang diterima pelanggan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan
pelanggan. Temuan ini sejalan dengan teori Kotler dan Armstrong [2] yang menyatakan bahwa harga
merupakan sejumlah nilai yang harus dikorbankan konsumen untuk memperoleh manfaat suatu produk. Selain
itu, hasil penelitian ini juga mendukung penelitian Wahyono dan Saputra [3] yang menyimpulkan bahwa harga
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

Selain menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan, hasil penelitian ini juga mengindikasikan bahwa
pelanggan Balesortower memiliki persepsi bahwa harga yang ditawarkan telah mencerminkan kualitas produk
yang diterima. Dalam industri coffee shop, harga tidak hanya dipandang sebagai biaya yang harus dikeluarkan
pelanggan, tetapi juga menjadi indikator nilai (value) yang diterima. Ketika pelanggan merasa bahwa manfaat
yang diperoleh sebanding atau bahkan melebihi harga yang dibayarkan, maka kepuasan pelanggan akan
meningkat. Oleh karena itu, perusahaan perlu menjaga konsistensi kualitas produk agar persepsi pelanggan
terhadap kesesuaian harga tetap positif.

Variabel promosi juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai
signifikansi 0,027. Nilai koefisien beta sebesar 0,385 merupakan yang terbesar dibandingkan variabel lainnya,
sehingga promosi menjadi faktor yang paling dominan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil ini
mengindikasikan bahwa promosi yang informatif, menarik, dan tepat sasaran mampu meningkatkan persepsi
positif pelanggan terhadap produk dan layanan Balesortower. Temuan ini sejalan dengan teori Kotler [11] yang
menyatakan bahwa promosi merupakan sarana komunikasi pemasaran untuk menginformasikan, membujuk,
dan mengingatkan konsumen terhadap produk yang ditawarkan, serta mendukung hasil penelitian Novianti dan
Adhari [7].

Promosi yang dilakukan secara konsisten juga berperan dalam membangun hubungan jangka panjang
dengan pelanggan. Selain meningkatkan pengetahuan pelanggan terhadap produk, promosi mampu
menciptakan pengalaman yang lebih menarik melalui berbagai program pemasaran seperti potongan harga,
paket bundling, maupun aktivitas promosi di media sosial. Strategi promosi yang tepat tidak hanya mendorong
pembelian pertama, tetapi juga meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk kembali melakukan pembelian
sehingga berdampak pada peningkatan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Selanjutnya, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan
nilai signifikansi 0,044. Temuan ini menunjukkan bahwa pelayanan yang cepat, ramah, responsif, serta
kemampuan karyawan dalam memberikan informasi dan bantuan kepada pelanggan mampu meningkatkan
kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini sesuai dengan konsep SERVQUAL yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan yang mampu memenuhi harapan pelanggan akan meningkatkan kepuasan, serta mendukung
penelitian Fadhilah, D. R.[10] dan Wahyono dan Saputra [3].

Kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor yang menentukan pengalaman pelanggan selama
berkunjung ke coffee shop. Pelayanan yang cepat, ramah, serta kemampuan karyawan dalam memberikan
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informasi mengenai produk akan menciptakan interaksi yang positif dengan pelanggan. Pengalaman positif
tersebut tidak hanya meningkatkan kepuasan, tetapi juga membangun kepercayaan pelanggan terhadap
perusahaan. Oleh karena itu, peningkatan kompetensi karyawan melalui pelatihan pelayanan, komunikasi, dan
penanganan keluhan perlu dilakukan secara berkelanjutan agar kualitas pelayanan tetap terjaga.

Secara simultan, harga, promosi, dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dengan nilai F = 40,181 dan signifikansi 0,000. Nilai Adjusted R? sebesar 0,751 menunjukkan bahwa
75,1% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh ketiga variabel tersebut, sedangkan 24,9% dipengaruhi
oleh faktor lain di luar model penelitian, seperti kualitas produk, suasana coffee shop, lokasi, citra merek, dan
fasilitas pendukung. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kepuasan pelanggan memerlukan strategi
yang terintegrasi melalui penetapan harga yang sesuai, promosi yang efektif, dan kualitas pelayanan yang
konsisten.

Besarnya nilai Adjusted R? sebesar 75,1% menunjukkan bahwa model penelitian memiliki kemampuan
yang kuat dalam menjelaskan variasi kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kombinasi harga,
promosi, dan kualitas pelayanan merupakan faktor utama yang memengaruhi kepuasan pelanggan
Balesortower. Meskipun demikian, masih terdapat 24,9% variasi kepuasan pelanggan yang dipengaruhi oleh
faktor lain di luar model penelitian. Faktor-faktor tersebut dapat berupa kualitas produk, suasana coffee shop,
lokasi usaha, fasilitas pendukung, citra merek, maupun pengalaman pelanggan yang tidak diukur dalam
penelitian ini. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya dapat mengembangkan model dengan menambahkan
variabel-variabel tersebut agar diperoleh pemahaman yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan pelanggan.

Selain memberikan kontribusi secara akademis, hasil penelitian ini juga memiliki implikasi praktis bagi
pengelola Balesortower. Strategi peningkatan kepuasan pelanggan hendaknya tidak hanya difokuskan pada
satu aspek, tetapi dilakukan secara terpadu melalui penetapan harga yang kompetitif, pelaksanaan promosi
yang berkelanjutan, serta peningkatan kualitas pelayanan secara konsisten. Dengan menerapkan strategi
tersebut, perusahaan diharapkan mampu meningkatkan kepuasan pelanggan, mendorong pembelian ulang,
memperkuat loyalitas pelanggan, serta menciptakan rekomendasi positif dari mulut ke mulut yang dapat
mendukung keberlanjutan usaha di tengah persaingan industri coffee shop.

KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga, promosi, dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan Balesortower. Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh tujuan penelitian telah tercapai,
dimana harga, promosi, dan kualitas pelayanan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, baik secara parsial maupun simultan. Di antara ketiga variabel tersebut, promosi merupakan faktor
yang memiliki pengaruh paling dominan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Temuan ini menunjukkan
bahwa pelanggan Balesortower tidak hanya mempertimbangkan kesesuaian harga dan kualitas pelayanan yang
diterima, tetapi juga sangat dipengaruhi oleh efektivitas promosi yang dilakukan perusahaan dalam memberikan
informasi, membangun ketertarikan, serta menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan.

Kebaruan penelitian ini terletak pada identifikasi promosi sebagai variabel yang paling dominan dalam
memengaruhi kepuasan pelanggan pada konteks usaha coffee shop lokal, dimana sebagian besar penelitian
sebelumnya lebih banyak menempatkan harga atau kualitas pelayanan sebagai faktor utama pembentuk
kepuasan pelanggan. Temuan ini memperkaya kajian pemasaran dan perilaku konsumen dengan menunjukkan
bahwa dalam industri coffee shop yang semakin kompetitif, aktivitas promosi memiliki peran strategis dalam
membentuk persepsi dan kepuasan pelanggan.

Dari sisi praktis, hasil penelitian ini dapat dijadikan dasar bagi pengelola Balesortower dalam menyusun
strategi pemasaran yang lebih efektif. Upaya yang dapat dilakukan antara lain mempertahankan kebijakan harga
yang kompetitif dan sesuai dengan kualitas produk, meningkatkan intensitas promosi melalui media digital,
program loyalitas, serta kolaborasi dengan berbagai platform pemasaran, dan menjaga konsistensi kualitas
pelayanan melalui peningkatan kompetensi karyawan, kecepatan pelayanan, serta kenyamanan fasilitas.
Penerapan strategi tersebut diharapkan tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi juga mendorong
pembelian ulang, memperkuat loyalitas pelanggan, serta meningkatkan daya saing Balesortower di tengah
perkembangan industri coffee shop yang semakin kompetitif.

Secara teoritis, penelitian ini memperkuat teori pemasaran yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh persepsi pelanggan terhadap nilai yang diterima melalui harga, efektivitas komunikasi
pemasaran, dan kualitas pelayanan. Temuan penelitian juga menunjukkan bahwa pengaruh setiap variabel
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dapat berbeda bergantung pada karakteristik konsumen, kondisi pasar, dan objek penelitian. Oleh karena itu,
penelitian ini memberikan tambahan bukti empiris mengenai penerapan teori kepuasan pelanggan pada konteks
coffee shop lokal, sehingga dapat menjadi referensi bagi penelitian-penelitian selanjutnya dalam bidang
manajemen pemasaran.

Meskipun demikian, penelitian ini masih memiliki keterbatasan karena hanya mengkaji tiga variabel
independen dengan kemampuan menjelaskan kepuasan pelanggan sebesar 75,1%, sehingga masih terdapat
24,9% variasi kepuasan pelanggan yang dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Oleh karena itu,
penelitian selanjutnya disarankan untuk mengembangkan model penelitian dengan menambahkan variabel lain
seperti kualitas produk, suasana coffee shop (store atmosphere), lokasi, citra merek, nilai pelanggan, maupun
loyalitas pelanggan. Selain itu, penelitian berikutnya dapat memperluas jumlah responden dan cakupan objek
penelitian sehingga diperoleh hasil yang lebih komprehensif dan memiliki tingkat generalisasi yang lebih tinggi.
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