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ABSTRACT

This study aims to examine and provide an overview in the form of influence marketing
mix: product, price, process to customer satisfaction that has implications Jfor
customer loyalty in the Plaza Pondok Gede. This research data obtained from
guestionnaires and documentation of data provided by management Plaza Pondok
Gede to the author. Samples taken as many as 100 people with the research method is
descriptive quantitative with explanation of each study variable. The analvtical
methods used helped by SPSS program with analysis tools that include: classical
assumption  (normality, multicollinearity, heteroscedasticity). path analysis and
coefficient of determination. The research shows the marketing mix (product, price,
process) together (simultaneously ) have significantly affect customer satisfaction,
which itself has the effect of customer satisfaction on customer loyalty in Plaza Pondok
Gede. Process variables have the greatest impact than other variables on customer

satisfaction.

Keywords : Marketing mix, Product, Price, Process, Customer Satisfaction, Customer

Loyalty.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji serta memberikan gambaran dalam pengaruh
bauran pemasaran yang berupa : produk, harga, proses terhadap kepuasan pelanggan
yang berimplikasi pada loyalitas pelanggan di Plaza Pondok Gede. Data penelitian ini
didapat dari metode kuesioner dan dokumentasi data yang diberikan oleh manajemen
Plaza Pondok Gede kepada penulis. Sampel diambil sebanyak 100 orang dengan
metode penelitian bersifat deskriptif kuantitatif yang bersifat penjelasan pada masing-
masing variabel penelitian. Adapun metode analisis yang digunakan dibantu oleh
program SPSS dengan alat analisis yang berupa : uji asumsi klasik (normalitas,
multikolinearitas, heteroskedastisitas), path analisis dan koefisien determinasi. Hasil
penelitian menunjukan bauran pemasaran (produk, harga, proses) secara bersama-sama
(simultan) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dimana
kepuasan pelanggan sendiri mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada
Plaza Pondok Gede. Variabel proses mempunyai pengaruh yang paling besar
dibandingkan variabel lainnya terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci : Bauran Pemasaran, Produk, Harga, Proses. Kepuasan Pelanggan,

Loyalitas Pelanggan.
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