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ABSTRAK

NIZAR MAULANA. NIM 2412008340. Pengaruh Bauran Pemasaran Terhadap
Kepuasan Pelanggan AHASS MPM Motor Bogor.

Sebagai salah satu badan usaha yang bergerak di bidang jasa bengkel motor
keberadaannya sangat dibutuhkan oleh pengguna motor Honda untuk melakukan
perawatan atau perbaikan kendaraannya. Melihat fungsinya yang memberikan jasa
perbaikan ataupun perawatan motor, perusahaan Service motor Astra Honda
Authorized Service Station (AHASS) dituntut untuk dapat memberikan pelayanan
yang baik bagi para konsumennya agar konsumen yang pernah menggunakan
jasanya merasa puas dan datang kembali untuk menggunakan jasa perusahaan ini.
Kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor. Faktor-faktor yang
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pada penelitian ini yaitu produk, harga,
promosi, tempat, orang, proses dan bukti fisik.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh
Produk, Harga, Promosi, Tempat, Orang, Proses dan Bukti Fisik Terhadap Kepuasan
Pelanggan. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu asosiatif
kuantitatif, yang dimana dalam penelitian ini penulis bertujuan untuk memaparkan
atau menjelaskan mengenai pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen dengan cara mengolah data mentah sehingga menjadi hasil akhir yang akan
digunakan dalam penelitian. Metode penelitian yang digunakan berupa pengumpulan
data menggunakan metode kuesioner. Model analisis data yang digunakan adalah
analisis regresi linier berganda. Pemilihan sampel dilakukan dengan menggunakan
rumus slovin, dimana peneliti dalam memilih sampel penelitiannya menggunakan
rumus. Adapun sampel tersebut berjumlah 87 sampel.

Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa 88,2% faktor-faktor kepuasan
pelanngan dapat dipengaruhi oleh produk, harga, promosi, tempat, orang, proses dan
bukti fisik sedangkan sisanya 11,8% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diuji
dalam penelitian ini. Sedangkan hasil uji F menunjukkan bahwa variabel produk,
harga, promosi, tempat, orang, proses dan bukti fisik berpengaruh signifikan secara
simultan terhadap variabel kepuasan pelanggan dengan hasil analisis yaitu nilai Fpiwung
(93,257) > Fuape (2,13). Hasil uji T menunjukkan bahwa produk dan harga
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikansi masing-
masing 0,001 dan 0,034 Sedangkan promosi, tempat, orang, proses dan bukti fisik
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikansi
masing-masing 0,228, 0,533, 0,107, 0,113 dan 0,078.

Kata Kunci : Bauran Pemasaran, Kepuasan Pelanggan, Pemasaran,
Manajemen.



ABSTRACT

NIZAR MAULANA. NIM 2412008340. The Effect of Marketing Mix on
Customer Satisfaction AHASS MPM Motor Bogor.

As one of the business entities engaged in motorcycle workshop services, its
existence is needed by Honda motorcycle users to carry out maintenance or repair of
their vehicles. Seeing its function which provides motorcycle repair or maintenance
services, the Astra Honda Authorized Service Station (AHASS) motorcycle service
company is required to be able to provide good service for its customers so that
consumers who have used its services feel satisfied and come back to use the services
of this company. Customer satisfaction can be influenced by several factors. The
factors that affect customer satisfaction in this study are product, price, promotion,
place, people, process and physical evidence.

The purpose of this study was to determine and analyze the effect of product, price,
promotion, place, people, process and physical evidence on customer satisfaction.
The type of research used in this research is quantitative associative, where in this
study the authors aim to describe or explain the effect of the independent variable on
the dependent variable by processing raw data so that it becomes the final result to
be used in research. The research method used is data collection using a
questionnaire method. The data analysis model used is multiple linear regression
analysis. The sample selection was carried out using the slovin formula, where the
researcher in selecting the research sample used the formula. The sample amounted
to 87 samples.

The coefficient of determination test results show that 88.2% of customer satisfaction
factors can be influenced by product, price, promotion, place, people, process and
physical evidence while the remaining 11.8% is explained by other variables not
tested in this study. Meanwhile, the results of the F test show that the variables of
product, price, promotion, place, people, process and physical evidence
simultaneously have a significant effect on customer satisfaction variables with the
results of the analysis, namely the value of Fcount (93.257) > Ftabel (2.13). The T
test results show that product and price have a positive effect on customer
satisfaction with a significance value of 0.001 and 0.034 respectively. Meanwhile,
promotion, place, people, process and physical evidence have no significant effect on
customer satisfaction with a significance value of 0.228, 0.533, 0.107, 0.113 and
0.078 respectively.

Keywords : Marketing Mix, Customer Satisfaction, Marketing, Management.
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Puji dan syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT atas segala limpahan
rahmat, taufik, serta hidayah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan penelitian
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Para staff dan karyawan Sekolah Tinggi IImu Ekonomi GICI yang telah
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