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PENGARUH BAURAN PEMASARAN TERHADAP KEPUASAN DAN
LOYALITAS PELANGGAN PADA RM. SATE ANDA KOTA BEKASI

The Influence of Marketing Mix on Customer Satisfaction and Loyalty in RM.
SATE ANDA Bekasi City

Ade Farisa Adliyah', Nana Danapriatna®, Ahya Kamilah®
"Mahasiswa Pembuat Skripsi, 2Pembimbing Pertama, *Pembimbing Kedua
Fakultas Pertanian Universitas Islam 45 Bekasi
JI. Cut Meutia No. 83 Bekasi 17113

ABSTRACT

RM. SATE ANDA is a satay restaurant business located in Bekasi City with its distinctive
taste with the main specialty menu served is goat satay. This study aims to (1) determine
the direct effect of the marketing mix on customer satisfaction RM. SATE ANDA Bekasi
City, (2) determine the indirect effect of the marketing mix on customer loyalty through
customer satisfaction as an intervening variable, and (3) determine the effect of customer
satisfaction on customer loyalty. This study uses a survey method with the sampling
technique used is a non-probability sampling technique with a convenience sampling
method of 100 respondents with the criteria of having purchased the product at least
twice. The analytical tool used is Structural Equation Modeling (SEM) Analysis with the
help of SmartPLS 3.2.8 software. The results of this study indicate that directly the
variables of product, price, place, people, and process have a significant effect on
customer satisfaction, while the variables of promotion and physical evidence have no
significant effect on customer satisfaction. Indirectly, the variables of product, price,
place, people, and process have a significant effect on customer loyalty through customer
satisfaction as an intervening variable, while the variables of promotion and physical
evidence have no significant effect on customer loyalty through customer satisfaction as
an intervening variable. Customer satisfaction has a significant effect on customer

loyalty.

Keywords: Marketing mix, customer satisfaction, customer loyalty

ABSTRAK

RM. SATE ANDA merupakan usaha rumah makan sate yang berada di Kota Bekasi
dengan cita rasanya yang khas dengan menu khas utama yang disajikan adalah sate
kambing. Penelitian ini bertujuan untuk (1) mengetahui pengaruh langsung bauran
pemasaran terhadap kepuasan pelanggan RM. SATE ANDA Kota Bekasi, (2) mengetahui
pengaruh tidak langsung bauran pemasaran terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening, dan (3) mengetahui pengaruh kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode survey
dengan teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik non-probability
sampling dengan metode convenience sampling sebanyak 100 orang responden dengan
kriteria telah melakukan pembelian produk minimal dua kali. Alat analisis yang
digunakan adalah Analisis Structural Equation Modelling (SEM) dengan bantuan
software SmartPLS 3.2.8.. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara langsung
variabel produk, harga, tempat, orang, dan proses berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, sedangkan variabel promosi dan bukti fisik tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara tidak langsung variabel produk, harga,
tempat, orang, dan proses berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening, sedangkan variabel promosi dan bukti
fisik tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
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pelanggan sebagai variabel intervening. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Bauran pemasaran, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan
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