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ABSTRACT

Customer satisfaction is an important key to the company's success in achieving its goals.
This research is expected to find out the influence given by the marketing communication
mix and brand image on customer satisfaction at Warung Taman Curry Ubud Gianyar
Bali.. The sample used was 86 people from a total of 623 consumers through the
accidental sampling method. The process of data analysis using multiple linear
regression analysis method. The result found from this research is that there is a positive
and significant influence shown by the marketing communication mix and brand image
on customer satisfaction at Warung Taman Curry Ubud Gianyar Bali, either partially or
simultaneously. Suggestions in this study are to increase customer satisfaction by
increasing the marketing communication mix and brand image.
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ABSTRAK

Kepuasan pelanggan merupakan kunci penting kesuksesan perusahaan dalam mencapai
tujuannya. Penelitian ini diharapkan dapat mengetahu pengaruh yang diberikan oleh
bauran komunikasi pemasaran dan brand image terhadap kepuasan pelanggan di Warung
Taman Curry Ubud Gianyar Bali. Sampel yang dugunakan sebanyak 86 orang dari total
623 orang konsumen melalui metode accidental sampling. Proses analisis data
menggunakan metode analisis regresi linier berganda. Hasil yang ditemukan dari
penelitian ini adalah adanya pengaruh positif dan signifikan yang ditunjukan oleh bauran
komunikasi pemasaran dan brand image terhadap kepuasan pelanggan di Warung Taman
Curry Ubud Gianyar Bali baik secara parsial maupun simultan. Saran dalam penelitian
ini yaitu meningkatkan kepuasan pelanggan dengan meningkatkan bauran komunikasi
pemasaran dan brand image.

Kata Kunci : Bauran Komunikasi Pemasaran; Brand Image; Kepuasan Pelanggan
Pendahuluan

Pelanggan merupakan faktor yang sangat penting bagi perusahaan untuk dapat terus
berproduksi dan menghasilkan produk yang akan memberikan keuntungan untuk
mengembangkan usaha (Pratiwi et al., 2021). Setiap perusahaan selalu berupaya untuk
memberikan yang terbaik dan mampu memenuhi harapan serta kebutuhan pelanggan
(Amilia & Novianti, 2016). Pemenuhan harapan pelanggan harus mampu diciptakan oleh
setiap perusahaan agar mampu untuk tetap bertahan di tengah ketatnya persaingan usaha
(Darma & Hartati, 2021). Hal ini sangat diperlukan agar mampu memberikan kepuasan bagi
setiap pelanggan (Santosa & Mashyuni, 2021).
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Kepuasan pelanggan merupakan hal yang harus mampu diciptakan oleh perusahan
untuk mempertahankan produknya (Syah et al., 2021). Kepuasan pelanggan dapat diartikan
sebagai pemenuhan harapan dengan apa yang diterimanya (Yanti & Puja, 2021). Menjaga
pelanggan agar tetap puas dapat menjadi salah satu kunci sukses perusahaan untuk dapat
berkembang (Sutriani et al., 2021). Pelanggan yang puas akan cenderung lebih loyal dengan
perusahaan dan bahkan dapat membantu perusahan untuk mendapatkan pelanggan-
pelanggan baru lainnya (Usvela et al., 2019). Selain itu, kepuasan pelanggan akan
meningkatkan daya saing perusahaan dari para pesaing karena pelanggan tidak akan mudah
untuk berpindah menggunakan produk dari perusahaan lain (Wibowo & Khuzaini, 2020).
Ada banyak faktor yang dapat mempengaruhi pelanggan untuk menjadi puas yang salah
satunya adalah bauran komunikasi pemasaran.

Bauran komunikasi pemasaran dapat diartikan sebagai salah satu strategi pemasaran
untuk memperkenalkan produk dengan mengkombinasikan empat faktor pemasaran yaitu
place (tempat), price (harga), product (produk), dan promotion (promosi) (Kambey &
Sepang, 2018). Bauran pemasaran dapat memberikan kepuasan bagi konsumen karena akan
mendukung konsumen untuk dapat memenuhi kebutuhannya dengan baik (Edward et al.,
2017). Melakukan bauran komunikasi pemasaran ini akan mendukung perusahan dalam
memperkenalkan produknya dengan lebih baik kepada para pelanggan sehingga lebih mudah
untuk diketahui (Kamaluddin & Iriani, 2018). Perusahan yang melakukan pemasaran yang
baik akan dapat menarik pelanggan lebih dari para pesaingnya (Setiawan et al., 2016).

Selain bauran komunikasi pemasaran, brand image juga dapat mempengaruhi

kepuasan yang dirasakan oleh konsumen. Brand image adalah persepsi yang dimiliki
pelanggan terkait dengan suatu merek yang dimiliki perusahaan (Junior et al., 2019). Brand
image yang baik akan memberikan nilai lebih dan meningkatkan nilai jual suatu produk
dibandingkan dengan produk biasa (Rukhani, 2019). Hal ini dikarenakan merek yang lebih
kuat akan lebih dikenal oleh pelanggan sehingga akan meningkatkan kepercayaannya dalam
menggunakan produk sehingga membuatnya menjadi lebih puas (Budiyanto, 2018). Produk
dengan merek-merek ternama akan memiliki nilai jual lebih tinggi, sehingga hal ini juga
akan membantu dalam meningkatkan keuntungan bagi perusahaan (Aristayasa et al., 2020).

Warung Taman Curry Ubud semula merupakan sebuah gallery lukisan, tetapi sebelas
tahun lalu penjualan lukisan tidak mendatangkan penghasilan yang diinginkan, sehingga
konsep gallery diubah menjadi lokasi santap makanan yang menyajikan beranekaragam
makanan dan minuman mulai dari kare ayam, kare sapi, kare bebek dan berbagai jenis kare

lainnya. Berdasarkan pada hasil observasi dan wawancara yang dilakukan, diketahui bahwa
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terjaidinya penurunaan pengunjung selama tahun 2020. Selain imbas dari pandemi covid,
hal ini juga dikarenakan adanya keluhan-keluhan yang dirasakan oleh pelanggan selama
berkunjung ke Warung Taman Curry Ubud. Ini diketahui dari adanya 54 keluhan dari total
623 pelanggan selama tahun 2020, yang mana ini mencapai angka 8,7% lebih besar dari
target yang ditetapkan hanya 5%. Beberapa keluhan yang disampaikan oleh pelanggan yaitu
kuah kari yang dirasa sangat sedikit bila dibandingkan dengan kunjungan pelanggan
sebelumnya. Terdapat ketidakrapian kuah yang masih menetes di mangkok kari. Serta
tingkat kepedasan yang diinginkan oleh pelanggan tidak sesuai dengan yang dipesan.

Kepuasan pelanggan menjadi faktor yang sangat penting dan diperlukan oleh
perusahan agar produknya tetap laku dipasaran (Farida et al., 2016). Perusahan yang tidak
memuaskan akan membuat perusahaan merugi karena ditinggalkan oleh pelanggan (Santana
& Keni, 2020). Perushaan harus tetap berusaha menjadi yang terbaik bagi konsumen agar
produknya tidak ditinggalkan. Penelitian ini diharapkan dapat mengetahu pengaruh yang
diberikan oleh bauran komunikasi pemasaran dan brand image terhadap kepuasan pelanggan
di Warung Taman Curry Ubud Gianyar Bali

Bauran komunikasi pemasaran sangat mendukung terciptanya kepausan. Hal ini
dikarenakan produk perusahan akan lebih dikenal dan dapat menarik pelanggan dengan lebih
baik melalui pemasaran yang baik (Juniardi et al., 2018). Hasil penelitian Hermawan (2015),
Sunarsi (2020), serta Ariyanti & Darmanto (2018) menunjukan bahwa kepuasan dpat
ditingkatkan dengan melakukan bauran komunikasi pemasaran yang baik. Hipotesis yang
diajukan dalam penelitian ini adalah:
H. : Diduga bauran komunikasi pemasaran berpengaruh positif dan segnifikan terhadap

kepuasan pelanggan di Warung Taman Curry Ubud Gianyar Bali.

Brand image yang baik akan mampu memberikan kepausan tersendiri bagi pelanggan.
Hal ini didukung karena brand image yang baik mendapat kepercayaan lebih tinggi dari
pelangggan sehingga akan lebih memuaskannya (Santana & Keni, 2020). Hasil penelitian
Usvela et al., (2019), Wibowo & Khuzaini (2020), serta Santana & Keni (2020) menunjukan
bahwa kepuasan dpat ditingkatkan dengan brand image yang baik. Hipotesis yang diajukan
dalam penelitian ini adalah:
H> : Diduga brand image berpengaruh positif dan segnifikan terhadap kepuasan

pelanggan di Warung Taman Curry Ubud Gianyar Bali.

Kepusan pelangan sanagt penting untuk ditingkatkan agar dapat memperlancar

kegiatan usaha. Peningkatan kepuasan pelanggan akan membantu perusahan untuk

meningkatkan keuntungannya. Hasil penelitian menunjukan Pratiwi et al., (2021), Syah et
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al., (2021), serta Rukhani (2019) bahwa kepuasan dpat ditingkatkan dengan buran

komunikasi peamsaran dan brand image yang baik. Hipotesis yang diajukan dalam

penelitian ini adalah:

Hs : Diduga bauran komunikasi pemasaran dan brand image berpengaruh positif dan
segnifikan terhadap kepuasan pelanggan di Warung Taman Curry Ubud Gianyar
Bali.

Metode Penelitian

Penelitian asosiatif ini dilakukan agar dapat menguji pengaruh yang diberikan oleh
bauran komunikasi pemasaran dan brand image terhadap kepuasan pelanggan. Dipilihnya
Warung Taman Curry Ubud Gianyar Bali sebagai lokasi penelitian dikarenakan ada
banyaknya keluhan dari pelanggan selama tahun 2020. Sampel yang dugunakan sebanyak
86 orang dari total 623 orang konsumen melalui metode accidental sampling yang mana
berarti peneliti dapat memilih setiap pelanggan yang datang ke lokasi penelitian yang
ditemuinya secara kebetulan untuk dijadikan sampempel. Data-data yang ada dalam
penelitian ini diperoleh melalui observasi, wawancara, dokumentasi, studi kepustakaan, dan
penyebaran kuesioner. Kuesioner yang disebarkan kepada para pelanggan yang dipilih
menjadi responden, berisi lima pilihan jawaban yang nantinya dapat menjadi tolak ukur
responden terkait dengan apa yang sebenarnya dirasakan konsumen. Proses analisis data

akan menggunakan metode analisis regresi linier berganda

Bauran Komunikasi |__
Pemasaran ~a

~# Kepuasan Pelanggan

Brand Image

Gambar 1. Kerangka Berpikir
Sumber: Syah et al., (2021), serta Rukhani (2019)

Hasil Penelitian Dan Pembahasan

Berdasarkan pada hasil yang ditunjukan pada Tabel 1, dinyatakan bahwa seluruh

item peryataan dalam kuesioner dinyatakan valid dan reliabel.
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Tabel 1 Hasil Uji Istrumen Penelitian

Variabel ltem Validitas Reliabilitas
No. - Koefisien Chronbach's
. Keterangan
Penelitian Pernyataan Korelasi g Alpha Keterangan
Bauran
1 Komunikasi 10 Item
Pemasaran
(X1) >0.30 Valid > 0,60 Reliabel
2 Brand Image 6 Item ' '
(X2)
Kepuasan
4 Pelanggan () 10 Item

Sumber : data diolah (2021)

Karakteristik responden yang diketahui dari hasil penyebaran kuesioner yaitu
respoden laki-laki lebih mendominasi dnegan jumlah 46 orang (53,49%), sedangkan yang
perempuan sebanyak 40 orang (46,51%). Usia responden yang mendominasi berada pada
rentang usia 36 - 45 tahun dengan total 35 orang (40,70%). Responden dengan pendidikan
terakhir S2 menjadi yang paling dominan yaitu sebanyak 25 orang (29,07%). Responden
yang merupakan pekerja wiraswasta menjadi yang terbanyak dengan total 35 orang
(40,70%). Responden terbesar memiliki pendapatan sebesar Rp. 2,000,000 - Rp. 4,000,000
dengan total 31 orang (36,04%).

Berdsarkan pada hasil yang ditunjukan pada Tabel 2 dan Gambar 2, dinyatakan
bahwa data telah lolos dari uji asumsi klasik. Hal ini dapat diketahui dari nilai Asymp. Sig.
(2-tailed) > 0,05 yang menunjukan bahwa data terdistribusi normal, nilai Tolerance > 0,10
dan nilai VIF < 10 yang menunjukan tidak adanya gejala multikolinieritas, serta a tidak
adanya gejala heteroskedastisitas yang terlihat dari titik-titik tidak membentuk pola yang
jelas, dan titik-titik menyebar di atas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y.

Tabel 2 Hasil Uji Asumsi Klasik

N Variabel Normalitas Multikolinieritas
0. ariabe Asymp. Sig. (2-tailed) Tolerance VIF
1 Bauran Komunikasi Pemasaran (X1) 0.548 0.993 1,007

2 Brand Image (X2)
Sumber : data diolah (2021)

Scatterplot

Dependent Variable: ¥_HKepuasan_Pelanggan

Regression Standardized Predicted
Value

T
-3 E
Regression Studentized R esidual

Gambar 2. Scatter Plot Heteroskedastisitas
Sumber : data diolah (2021)
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Berdasarakan pada hasil yang ditunjukan pada Tabel 3, dinyatakan bahwa nilai
R square yang sebesar 0,502 memiliki arti bahwa variabel kepuasan pelanggan dapat
dijelasakan oleh variabel bauran komunikasi pemasaran dan brand image yang ada di
dalam model penelitian sebesar 50,2%, sedangkan sisanya yang sebesar 49,8%

dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian ini.

Tabel 3 Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R?)
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 .7092 502 490 1.888
Sumber : data diolah (2021)

Berdasarkan pada hasil regresi yang ditunjukan pada Tabel 4, dapat dinyatkan

persamaan regresi untuk penelitian ini yaitu Y = 10,549 + 0,378X; + 0,569X; yang
dinterpretasikan seperti berikut ini:

Bauran komunikasi pemasaran berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di Warung Taman Curry Ubud Gianyar Bali. Ini terbukti dari nilai
koefisien regresi sebesar 0,378, nilai t-hitung (6,400) > t-tabel (1,988), serta signifikansi
0,000 < 0,05. Hasil ini berarti bahwa peningkatan bauran komunikasi pemasaran juga akan
meningkatkan kepuasan pelanggan. Juga menemukan hasil yang sama yaitu bauran
komunikasi pemasaran memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan.

Brand image berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
di Warung Taman Curry Ubud Gianyar Bali. Ini terbukti dari nilai koefisien regresi sebesar
0,569, nilai t-hitung (5,972) > t-tabel (1,988), serta signifikansi 0,000 < 0,05. Hasil ini berarti
bahwa peningkatan brand image juga akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Juga
menemukan hasil yang sama yaitu brand image memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan.

Tabel 4 Hasil Uji-T

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients T Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 10.549 3.149 3.350 .001
Bauran Komunikasi
Pemasaran .378 .059 497 6.400 .000
Brand Image .569 .095 464 5.972 .000

Sumber : data diolah (2021)

Berdasarkan pada hasil regresi yang ditunjukan pada Tabel 5, dinyatakan bahwa hasil
uji F yang dilakukan menemukan bahwa bauran komunikasi pemasaran dan brand image
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Warung
Taman Curry Ubud Gianyar Bali. Ini terbukti dari nilai Fnitung (41,858) > Frapei (3,11) dengan

signifikansi 0,000 > 0,05. Hasil ini berarti bahwa peningkatan bauran komunikasi pemasaran
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dan brand image juga akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Juga menemukan bahwa
bauran komunikasi pemasaran dan brand image memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan.

Tabel 5 Hasil Uji-F

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 298.345 2 149.172 41.858 .0002
1 Residual 295.795 83 3.564
Total 594.140 85

Sumber : data diolah (2021)
Simpulan

Hasil dari penelitian ini menemukan bahwa (1) bauran komunikasi pemasaran dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan secara positif dan signifikan, (2) brand image dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan secara positif dan signifikan, dan (3) bauran komunikasi
pemasaran dan brand image dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara positif dan
signifikan. Saran yang diberikan dalam penelitian ini meliputi melakukan endorse oleh
selebgram, memperbanyak akun media sosial, dan memberikan kuah tambahan untuk
pelanggan yang berminat.
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