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ABSTRAK

Received [01 April 2023] Tujuan penelitian yaitu untuk mengetahui pengaruh produk, harga, tempat, dan promosi terhdap
Revised [30 Mei 2023] kepuasan pelanggan di Yamaha Thamrin Brothers Panorama kota Bengkulu. Jenis penelitian
Accepted [10 Juni 2023] yang digunakan yaitu kuantitatif. Metode analisis data yang digunakan adalah regresi linear

berganda. Hasil pengujian diperoleh yaitu: 1) Hasil pengujian secara parsial menunjukkan bahwa

produk (x1) memiliki nilai signifikansi sebesar 0,002 < 0,05. Harga (x2) memiliki nilai signifikansi

sebesar 0,001 < 0,05. Tempat (x3) memiliki nilai signifikansi 0,002 < 0,05. Dan promosi (x4)

duct. Pri Pl d memiliki nilai signifikansi sebesar 0,003 < 0,05. Dengan demikian hasil dari uji t (persial)

E:gmucfti,on rice, Flace, an menunjukan adanya pengaruh positif dan signifikan dari variabel produk, harga, tempat, dan

promosi terhadap kepuasan pelanggan di Yamaha Thamrin Brothers Panorama kota Bengkulu.2)

hasil pengujian secara simultan dengan ketentuan signifikansi < 0,05. Diperoleh angka

probabilitas signifikansi 0,001 < 0,05 artinya bahwa produk, harga, tempat, dan promosi secara

This is an open access article  simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Yamaha Thamrin Brothers Panorama
under the CC-BY-SA license kota Bengkulu.

@ @ @ ABSTRCT

Along with the development of an increasingly advanced era, marketing has become an
important role in a company. The influence of the marketing mix with product, price, place and
promotion variables can be a reference for customer satisfaction provided by Yamaha Thamrin
Brothers Panorama in Bengkulu city. The research objective is to determine the effect of product,
price, place, and promotion on customer satisfaction at Yamaha Thamrin Brothers Panorama in
Bengkulu city. The type of research used is quantitative. The data analysis method used is
multiple linear regression. The test results obtained are: 1) Partial test results show that the
product (x1) has a significance value of 0.002 <0.05. Price (x2) has a significance value of 0.001
<0.05. Place (x3) has a significance value of 0.002 <0.05. The promotion (x4) has a significance
value of 0.003 <0.05. Thus, the results of the t (partial) test show that there is a positive and
significant influence of product, price, place, and promotion variables on customer satisfaction at
Yamaha Thamrin Brothers Panorama in Bengkulu city. 2) simultaneous test results with a
significance requirement of <0.05. Obtained a significance probability number of 0.001 <0.05
means that product, price, place, and promotion simultaneously affect customer satisfaction at
Yamaha Thamrin Brothers Panorama in Bengkulu city.

PENDAHULUAN

Seiring dengan perkembangan zaman yang semakin maju, pemasaran menjadi salah satu peran
penting dalam perusahaan. Dimana suatu perusahaan harus dapat bertahan dengan para pesaing yang
ada, maka diperlukan bauran pemasaran yang sudah teruji dan efektif untuk mewujudkan keinginan
kosumen agar konsumen merasa puas atas suatu produk ataupun jasa yang diberikan oleh perusahaan.
Oleh karena itu perusahaan tidak dapat mengabaikan pendapat atau masukan dari konsumen,
konsumen mempunyai pengaruh penting terhadap tujuan akhir perusahaan, yaitu perolehan laba melalui
pembelian produk atau jasa. Perusahaan sendiri harus mengatahui apa saja faktor—faktor yang dapat
mempengaruhi konsumen guna terwujudnya kepuasan pelanggan.

Bauran pemasaran (marketing mix) merupakan kombinasi dari empat variable yang dapat
menunjang kegiatan pemasaran perusahaan, yang terdiri dari produk, harga, tempat, dan promosi
(Assauri, 2013:12). Menurut Kotler dan Amstrong (2014:248), produk merupakan segala sesuatu yang
ditawarkan pada pasar untuk diperhatikan, diterima, digunakan, dan dikonsumsi sehingga dapat
memuaskan apa yang mereka inginkan dan butuhkan. Menurut Lupiyoadi (2013:95) berpendapat bahwa
harga merupakan alat pemberian nilai kepada konsumen dan mempengaruhi citra produk, dan keputusan
konsumen untuk membeli, untuk memperoleh jasa

yang di inginkan dengan membandingkan antara biaya dan manfaat yang diperoleh (the
consumer’s costs and benefits). Menurut Kotler dan Amstrong (2014:76), tempat merupakan aktivitas
perusahaan untuk menyediakan produk bagi target pelanggan termasuk tipe saluran. Menurut Kotler dan
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Amstrong (2014:72), promosi berkenaan dengan aktivitas yang mengomunikasikan kebaikan atau
manfaat sebuah produk dan mengajak target pasar untuk membelinya.

Perusahaan dalam memproduksi sebaiknya menyesuaikan dengan kebutuhan dan keinginan dari
konsumen. Dengan begitu maka produk dapat bersaing dipasaran dengan produk merek lainnya,
sehingga konsumen memiliki keinginan atau niat beli yang tinggi karena banyak alternatif pilihan produk
sebelum membeli barang atau jasa dan produk yang ditawarkan. Konsumen dapat menilai produk dan
mencoba kemudian akan mengambil keputusan akan kepuasan terhadap produk tersebut.

Strategi yang baik dalam menghadapi persaingan pasar adalah salah satu kunci sukses
perusahaan dalam memasarkan barang dan jasa yang dimilikinya. Hal ini sejalan dengan pendapat
Kotler dan Amstrong, 2012:72) yang menjelaskan bahwa strategi pemasaran adalah logika pemasaran
dimana perusahaan dapat menciptakan nilai bagi customer dan dapat mencapai hubungan yang
menguntungkan dengan pelanggan. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan maka proses
perencanaan strategi dalam memasarkan produk maka suatu usaha harus mampu memuaskan
konsumen dengan melakukan bauran pemasaran yang terdiri dari produk, harga, tempat, dan promosi.

Sekarang ini banyak perusahaan dealer transportasi kendaraan bermotor yang beredar dipasaran.
Salah satunya yaitu Yamaha Thamrin Brothers Panorama Kota Bengkulu. Hal ini memungkinkan
terjadinya persaingan pemasaran pada perusahaan dealer kendaraan transportasi di kota Bengkulu.
Seperti merk produk kendaraan ternama dari Kawasaki, Honda, Suzuki dan Vespa. Para pesaing
tersebut menawarkan fasilitas yang tidak kalah menarik dengan produk dari Yamaha Thamrin Brothers
Panorama Kota Bengkulu dan beberapa diantaranya sudah terkenal diluar kota bengkulu. Semakin
banyak produk baru yang tercipta pelanggan memiliki lebih banyak pilihan dalam menentukan merk
produk kendaraan yang akan digunakan. Pilihan produk kendaraan yang banyak dengan fasilitas dan
kualitas yang relatif sama membuat pelanggan mudah beralih dari penyedia jasa satu ke yang lainnya.
Untuk itu manajemen Yamaha Thamrin Brothers Panorama Kota Bengkulu perlu melakukan upaya-
upaya agar dapat menjaga serta meningkatkan kualitas kepuasan para pelanggannya, yaitu dengan cara
memberikan Bauran Pemasaran yang berkualitas tinggi, memperhatikan nilai pelanggannya, serta
membangun kepuasan pada pelanggannya. Dengan memiliki pelanggan yang loyal akan memberikan
banyak manfaat bagi perusahaan.

Adapun alasan pengambilan judul “Pengaruh Bauran Pemasaran Terhadap Kepuasan Pelanggan
Di Yamaha Thamrin Brothers Panorama Kota Bengkulu”, merupakan salah satu dealer resmi Yamaha
yang menyediakan produk dan jasa baik itu produk sepeda motor Yamaha, produk sparepart sepeda
motor Yamaha , dan jasa service sepeda motor Yamaha. Hal ini menjadikan suatu alasan bagi peneliti
untuk mengetahui bagaimana bauran pemasaran yang dilakukan oleh Yamaha Thamrin Brothers
Panorama Kota Bengkulu.

LANDASAN TEORI

Pemasaran

Pemasaran adalah suatu sistem total dari kegiatan bisnis yang dirancang untuk merencanakan,
menentukan harga, promosi dan mendistribusikan barang-barang yang dapat memuaskan keinginan dan
mencapai pasar sasaran serta tujuan perusahaan.

Suwarman (2015:17), berpendapat bahwa Pemasaran adalah suatu proses bagaimana
mengidentifikasi kebutuhan konsumen kemudian memproduksi barang atau jasa tersebut, sehingga
terjadi transaksi atau penukaran antara produsen dengan konsumen.

Menurut Kotler dan Keller (2012:65), pemasaran adalah proses sosial dimana individu atau
kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan atau inginkan dengan menciptakan, menawarkan,
dan secara bebas bertukar produk dan jasa yang bernilai dengan pihak lain.

Menurut Sunyoto Danang (2012:217), pemasaran merupakan suatu proses manajerial yang
memanifestasikan sendiri dalam program yang dirumuskan secara seksama untuk memperoleh
tanggapan yang di inginkan.

Kepuasan pelanggan

Pelanggan adalah semua orang yang menuntut kita atau perusahaan untuk memenuhi suatu
standar kaltas tertentu yang akan memberikan pengaruh peforma kita atau perusahaan. Perusahaan
yang bergerak dibidang barang/jasa perlu memberikan pelayanan yang maksimal untuk memberikan
kepuasan pada pelanggannya. Pada dasarnya pelanggan memiliki hak untuk memperoleh kompensasi
yang terbaik atas yang telah dibayarkan.

Kotler dan Amstrong (2012:546) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai suatu pembelian
tergantung pada kinerja produk aktual, sehingga sesuai dengan harapan pembeli. Lupiyoadi (2013:212)
berpendapat bahwa dalam menentukan tingkat kepuasan, seorang pelanggan sering kali melihat dari
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nilai lebih dari suatu produk dan kinerja pelayanan yang diterima dari suatu proses pembelian produk
(jasa) kepada pelanggan tersebut merupakan jawaban dari pertanyaan tentang mengapa seorang
pelanggan menentukan pilihannya.

Menurut Tjiptono dan Diana (2015:23), kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa yang didapatkan seseorang dari membandingkan kinerja atau hasil produk jasa yang
dipersepsikan dan ekspektasinya.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan
pendekatan deskriptif. Metode penelitian kuantitatif merupakan salah satu jenis penelitian yang
spesifikasinya adalah sistematis, terencana dan terstruktur dengan jelas sejak awal hingga pembuatan
desain penelitiannya. Menurut Sugiyono (2016:13), metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai
metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi
atau sampel tertentu, teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara random,
pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik dengan
tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh faktor yang meliputi : produk, harga, tempat,
promosi, dan kepuasan pelanggan di Yamaha Thamrin Brothers Panorama Kota Bengkulu. Adapun
pembahasan dari masing-masing variabel disajikan sebagai berikut :

Tabel 1. Rangkuman hasil penelitian.
\ Variabel X H Variabel Y sigi Keterangan

Produk Kepuasan 0,002 Hipotesis diterima
Harga Pelanggan 0,001 Hipotesis diterima
Tempat 0,002 Hipotesis diterima
Promosi 0,003 Hipotesis diterima
R? sebesar 0,347 F=
0,001(< 0,05)

Sumber : Hasil penelitian dan diolah,2022

Tabel 1 di atas menunjukkan bahwa koefisien determinasi (R2) sebesar 0,347 yang artinya 34,7%
variabel kepuasan pelanggan pada konsumen dipengaruhi oleh variabel produk, harga, tempat, dan
promosi dan sisanya sebesar 65,3% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model. Berdasarkan hasil
penelitian :

Pengaruh produk terhadap kepuasan pelanggan

Hasil penelitian membuktikan adanya pengaruh signifikan produk terhadap kepuasan pelanggan
pada Yamaha Thamrin Brothers Panorama Kota Bengkulu. nilai signifikansi0,002 (sig < 0,05). Ini berarti
indikator yang digunakan untuk mengukur variabel produk yaitu kinerja, daya tahan, fitur, kesesuaian
dengan spesifikasi, dan reliabilitas dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Variabel produk signifikan
dan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan artinya pada saat produk naik atau reputasi
produknya baik maka kepuasan pelanggan juga akan mengalami kenaikan. Begitu pula pada saat produk
turun atau reputasi produknya buruk maka kepuasan pelanggan juga akan turun. Produk yang baik
cenderung akan lebih mudah untuk diterima oleh konsumen. Produk terhadap kepuasan pelanggan
berhubungan dengan penilaian konsumen atas suatu produk yang diberikan oleh perusahaan kepada
konsumen, konsumen akan merasa puas apabila produk sesuai keinginan dan harapan konsumen
terhadap suatu produk. Akan sangat menguntungkan apabila perusahaan memiliki produk yang baik dan
sesuai dengan Kkeinginan konsumen, oleh sebab itu perusahaan harus terus menjaga dan
mempertahankan kualitas produk secara terus menerus.

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian membuktikan adanya pengaruh signifikan variabel harga terhadap kepuasan
pelanggan pada Yamaha Thamrin Brothers Panorama Kota Bengkulu. nilai signifikansi0,001 (sig < 0,05).
Ini berarti indikator yang digunakan untuk mengukur variabel harga yaitu keterjangkauan harga, daya
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saing harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, kesesuaian harga dengan manfaat, dan persepsi
harga dan manfaat dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Variabel harga signifikan dan berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan. Artinya pada saat harga terjangkau maka kepuasan pelanggan
juga akan mengalami kenaikan. Begitu pula saat harga mulai tidak terjangkau maka kepuasan pelanggan
juga turun. Harga merupakan salah satu faktor penentu kepuasan pelanggan atas penilaian pembelian
produk dan jasa yang dilakukan konsumen. Harga semata-mata bergantung pada kebijakan perusahaan,
tetapi juga mempertimbangkan beberapa hal. Murah atau mahalnya suaru produk sangat relatif sifatnya.
Untuk menentukan harga agar pelanggan menjadi puas atas penilaian suatu produk atau jasa yang
ditawarkan, perusahaan perlu membandingkan harga dengan produk serupa yang diproduksi atau dijual
di perusahaan lain. Perusahaan perlu memonitor harga yang ditetapkan oleh para pesaing agar harga
yang ditentukan oleh perusahaan tidak terlalu tinggi atau sebaliknya, sehingga harga yang ditawarkan
dapat diterima dan sesuai dengan keinginanan konsumen sehingga konsumen akan merasa puas akan
suatu harga yang ditetapkan oleh perusahaan, maka perusahaan akan meningkatkan nilai kepuasan
pelanggan.

Pengaruh Tempat Terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian membuktikan adanya pengaruh signifikan variabel tempat terhadap kepuasan
pelanggan pada Yamaha Thamrin Brothers Panorama Kota Bengkulu. nilai signifikansi0,002 (sig < 0,05).
Ini berarti indikator yang digunakan untuk mengukur variabel harga yaitu akses, visibilitas, lalu lintas,
tempat parkir yang luas, dan ekspansi dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Variabel tempat
signifikan dan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, Artinya pada saat tempat yang
disediakan semakin baik maka kepuasan pelanggan juga akan mengalami kenaikan. Begitu pula pada
saat tempat yang disediakan kurang maksimal maka kepuasan pelanggan juga akan turun.
Tempat/lokasi adalah tempat atau aktivitas perusahaan beroprasi dan melakukan kegiatan untuk
menghasilkan barang, jasa atau tempat konsumen untuk datang dan berbelanja. Tempat/lokasi yang
strategis sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, pelanggan cenderung akan merasa puas
jika tempat/lokasi yang ingin dituju mudah diakses dan mudah ditemukan. Pemilihan dan penentuan
tempat/lokasi merupakan ilmu penyelidikan tata ruang (spartial order) suatu kegiatan ekonomi. Pemilihan
tempat/lokasi usaha yang tepat dan strategis sangat menentukan keberhasilan perusahaan dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan.

Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian membuktikan adanya pengaruh signifikan variabel promosi terhadap kepuasan
pelanggan pada Yamaha Thamrin Brothers Panorama Kota Bengkulu. nilai signifikansi0,003 (sig < 0,05).
Ini berarti indikator yang digunakan untuk mengukur variabel promosi yaitu periklanan, promosi
penjualan, event and experience, public relation and publicity, dan penjualan langsung dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan. Variabel promosi signifikan dan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Artinya pada saat promosi yang dilakukan semakin baik maka kepuasan
pelanggan juga akan mengalami kenaikan. Begitu pula pada saat promosi kurang maksimal maka
kepuasan pelanggan juga akan turun. Promosi adalah arus informasi atau persuasi satu arah yang dibuat
untuk mengarahkan seseorang konsumen kepada tindakan yang menciptakan pertukaran dalam
pemasaran. Fungsi utama dari suatu strategi promosi para pemasar adalah untuk m eyakinkan target
pelanggan bahwa barang dan jasa yang ditawarkan tersebut memiliki keunggulan yang berbeda
dibandingkan pesaing lain. Sehingga hal ini dapat memudahkan konsumen untuk mengetahui penawaran
promosi terbaru dan menarik minat konsumen untuk melakukan pembelian produk/jasa pada
perusahaan.adanya suatu promosi penjualan yang lebih baik maka itu akan meningkatkan kepuasan
pelanggan terhadap perusahaan.

Variabel Produk, Harga, Tempat, dan Promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Yamaha
Thamrin Brothers Panorama Kota Bengkulu.

Secara bersama-sama (simultan) membuktikan bahwa variabel produk, harga, tempat, dan
promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Yamaha Thamrin Brothers
Panorama Kota Bengkulu. Dengan nilai signifikan sebesar 0,001 (< 0,05), ini menunjukan bahwa secara
simultan memiliki pengaruh signifikan.

4 | Asep Sarifudin, Ermy Wijaya, Yanto Effendi; The Influence Of The Marketing Mix On...



-
|l
Journal of Mana ement, FCcConomic,

and A 'coﬁn%iljg
| k

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

1. Variabel Produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Yamaha Thamrin Brothers
Panorama Kota Bengkulu dengan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 yaitu 0,002.

2. Variabel Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Yamaha Thamrin Brothers
Panorama Kota Bengkulu dengan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 yaitu 0,001.

3. Variabel Tempat/lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Yamaha Thamrin
Brothers Panorama Kota Bengkulu dengan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 yaitu 0,002.

4. Variabel Promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Yamaha Thamrin
Brothers Panorama Kota Bengkulu dengan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 yaitu 0,003.

Saran

1. Bagi Yamaha Thamrin Brothers Panorama Kota Bengkulu diharapkan untuk dapat meningkatkan
kualitas produk yang telah masuk dalam reputasi yang belum memuaskan pelanggan. Dengan
meningkatkan kualitas produk maka juga akan meningkatkan kepuasan pelanggan.

2. Bagi Yamaha Thamrin Brothers Panorama Kota Bengkulu hendaknya memperhatikan penetapan
harga agar harga dapat diterima dan sesuai dengan harapan konsumen. Dengan penetapan harga
yang tepat maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan.

3. Bagi Yamaha Thamrin Brothers Panorama Kota Bengkulu hendaknya mempertahankan tempat
dengan kualitas keamanan dan kenyamanan yang baik, sehingga harapan dan keinginan serta
kepuasan pelanggan dapat dipertahankan.

4. Bagi Yamaha Thamrin Brothers Panorama Kota Bengkulu diharapkan untuk dapat terus
mempertahankan kualitas promosi, dengan baik supaya pelanggan merasa puas tertarik dengan
penawaran yang diberikan dan melakukan pembelian ulang.
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