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Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab 
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dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 
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Arab 

 

Nama 
 

Huruf Latin 
 

Keterangan 
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 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ha ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Zal Z zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز
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 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Sad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Dad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ta ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Za ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ’ koma terbalik (di atas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ` Apostrof ء

 Ya Y Ye ي
 

 
 

2. Vokal 

 
 

Vokal tunggal 
 

Vokal rangkap 
 

Vokal panjang 

 ā = أ  a = أ

 ī = يإ ai = أ ي i = أ

أو u = أ  = au أو  = ū 
 

 
 

3. Ta Marbutah 

 
Ta marbutah hidup dilambangakan dengan /t/ 

Contoh: 

جميلة مر ةأ                ditulis              mar’atunjamīlah 

 
Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/ 

Contoh: 

 ditulis              fātimah                    اف ةمط
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4. Syaddad (tasydid, geminasi) 

 
Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf yang 

diberi tanda syaddad tersebut. 

Contoh: 

 
ر                         بنا  ditulis              rabbanā 

 
ا                          لبر  ditulis              al-birr 

 
5. Kata Sandang (artikel) 

 
Kata  sandang  yang  diikuti  oleh  “huruf  syamsiyah”  ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama 

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

Contoh: 

 
الشمس                     ditulis              asy-syamsu 

 
جل الر                       ditulis              ar-rojulu 

 
السيد ة                     ditulis              as-sayyidah 

 
Kata  sandang  yang  diikuti  oleh  “hruuf  qomariyah”  ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti dan 

dihubungkan dengan tanda sempang. 

 

Contoh:  

 

القمر  
 

ditulis 
 

al-qamar 

 

يع البد   
 

ditulis 
 

al-badi’ 

 

اللاج ل  
 

ditulis 
 

al-jalāl 

 
 
 

 
  



 

viii 

 

6. Huruf Hamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi, jika 

hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu 

ditransliterasikan dengan apostrof / `/. 

Contoh: 
 

مرت  ditulis umirtu أ 

 

يشء  
 

ditulis 
 

syai’un 
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ABSTRAK 

 

MUHAMMAD ARDAN TAJUDDIN. Pengaruh Bauran Pemasaran 7P 

terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan sebagai Variabel Intervening 

( Studi Kasus pada Abah Kebab di Pekalongan ) 

Kebab merupakan salah satu jenis usaha yang menjamur belakangan ini 

dengan pertumbuhan yang signifikan tentunya menumbuhkan semakin banyak 

pelaku usaha seperti salah satunya Abah Kebab yang berada di Pekalongan. Dalam 

memasarkan produknya, Abah Kebab selalu memastikan semua aspek yang 

berkaitan dengan produk, harga, tempat, promosi, SDM, proses maupun bukti fisik 

dilakukan maupun diadakan dengan baik sehingga pelanggan Abah Kebab menjadi 

loyal dengan terpenuhinya kepuasan.  

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode penelitian lapangan, 

yaitu kuesioner yang disebar secara langsung sehingga penelitian ini dapat 

mengetahui apakah bauran pemasaran 7P (produk, harga, tempat, promosi, SDM, 

proses, dan bukti fisik) mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelangggan. Metode yang digunakan penelitian ini adalah regresi linear berganda 

dengan populasi tidak terhingga terkait potensi pelanggan, siapa saja dapat  

membeli kebab pada Abah Kebab. Menggunakan Teknik random sampling, sampel 

didapat 100 responden didapat dengan menhitung menggunakan rumus Lameshow. 

Dari hasil penelitian, peneliti dapat mengambil kesimpulan bahwa bauran 

pemasaran mempengaruhi kepuasan pelanggan sehingga menimbulkan loyalitas 

pelanggan namun perlu digaris bawahi salah satu bauran pemasaran yaitu bukti fisik 

tidak terlalu mempengaruhi kepuasan dengan signifikasi 0,082 diharapkan Abah 

Kebab dapat memperbaiki aspek yang ada pada bauran pemasaran bukti fisik 

sehingga bukti fisik dapat menunjang dengan baik terkait pengaruh terhadap 

kepuasan sehingga menimbulkan loyalitas pelanggan pada usaha Abah Kebab 

dimasa yang akan datang.  

 

Kata Kunci : Bauran Pemasaran, Kepuasan, Loyalitas 
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ABSTRACT  

MUHAMMAD ARDAN TAJUDDIN. The Effect of 7P's Marketing Mix on 

Customer Loyalty with Satisfaction as an Intervening Variable (Case Study on 

Abah Kebab in Pekalongan) 

Kebab is one type of business that has mushroomed lately with significant 

growth, of course, growing more business actors, such as Abah Kebab in 

Pekalongan. In marketing its products, Abah Kebab always ensures that all aspects 

related to products, prices, places, promotions, human resources, processes and 

physical evidence are carried out and held properly so that Abah Kebab customers 

become loyal with satisfaction. 

In this study, researchers used field research methods, namely questionnaires 

distributed directly so that the study could find out whether the 7P marketing mix 

(product, price, place, promotion, HR, process, and physical evidence) affected 

customer loyalty through satisfaction. The method this study uses is multiple linear 

regression with an infinite population of potential customers, anyone can buy 

kebabs on Abah Kebab. Using the random sampling technique, a sample of 100 

respondents was obtained by counting using the Lameshow formula. 

From the results of the study, researchers can conclude that the marketing 

mix affects customer satisfaction, resulting in customer loyalty, but it is necessary 

to underline one of the marketing mixes, namely physical evidence does not affect 

satisfaction too much with a significance of 0.082, it is hoped that Abah Kebab can 

improve aspects that exist in the marketing mix physical evidence so that physical 

evidence can support well regarding the effect on satisfaction so as to lead to 

customer loyalty in Abah Kebab's business in the future. 

Keywords: Marketing Mix, Loyality, Customer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Sandang, Papan, dan Pangan merupakan kebutuhan dasar hidup manusia 

menjadi salah satu dari 3 kebutuhan manusia Pangan atau yang lebih kita kenal 

dengan kebutuhan akan makan memberikan efek ekonomi yang besar akan 

aktifitas ekonomi yang ada. Kebutuhan akan makan yang sangat dasar ini 

menjadikan hal yang terkait makanan sangat pesat perkembangannya. Selain 

makanan pokok jenis dari makanan juga terbagi kedalam berbagai jenis lain 

seperti makanan ringan, makanan cepat saji dan makanan berat.  

Pergerakan ekonomi dari sektor makanan menjadi salah satu sektor dengan 

perkembangan yang tinggi, hal ini dikarenakan makanan merupakan produk 

yang dapat ditiru dan dimodifikasi dengan mudah. Salah satu modifikasi 

makanan yang mudah ditiru adalah kebab. banyak pelaku bisnis yang 

berkecimpung dalam sektor ini dari yang level bisnisnya skala nasional maupun 

skala umkm. Hal ini bisa dilihat dari banyakanya para pelaku bisnis yang sama 

di kota Pekalongan sudah sangat menjamur dimana-mana. 

Dengan meningkatnya industri kuliner di kota Pekalongan yang begitu 

pesat, banyak bisnis-bisnis kuliner baru yang bermunculan di kota Pekalongan, 

terkhusus bisnis Kebab. Hal ini menyebabkan terjadinya persaingan yang ketat 

pada industri kuliner ini dan salah satunya disebabkan semakin betumbuhnya 

perekonomian dan diikuti dengan pendapatan masyarakat yang meningkat dari 
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tahun ketahun, Sehingga untuk dapat memenangkan persaingan yang semakin 

ketat selain memberikan layanan dan fasilitas yang memuaskan juga diperlukan 

adanya situasi dimana pelanggan dapat merasakan kepuasan yang menjadikan 

pelanggan akan datang kembali untuk membeli produk yang kita jual. 

Menurut penuturan owner Abah Kebab, Sejak berdiri pada pertengahan 

tahun 2018 omzet penjualan Abah Kebab terbilang menjanjikan dengan rata-rata 

omzet perharinya sekitar Rp 250.000, dengan demikian dalam sebulan Abah 

kebab dapat mengantongi omzet sebesar Rp 7.500.000 atau Rp 90.000.000 

dalam setahun, karena itu belum genap satu tahun Abah Kebab sudah 

mempunyai cabang otlet yang berada di Pringlangu Jl. Urip Sumohardjo, 

Pekalongan Barat. Akan tetapi pada pertengahan tahun 2019 tidak lama setelah 

pembukaan cabang baru omzet penjualan Abah Kebab mengalami penurunan 

omzet. Terhitung selama kurang lebih 3 bulan lamanya omzet Abah Kebab 

mengalami penurunan yang signifikan. Hal tersebut terjadi karena beberapa 

faktor diantaranya adalah semakin banyaknya pesaing baru yang bermunculan. 

Maka dari itu para pelaku bisnis kebab yang ada di kota Pekalongan harus 

mempunyai strategi untuk memenangkan persaingan pasar yang sangat ketat ini. 

Bauran pemasaran dianggap sebagai salah satu unsur strategi yang paling 

potensial didalam memasarkan produk. Marketing Mix atau Bauran pemasaran 

(7P) adalah konsep bauran pemasaran terdahulu yang telah disempurnakan dari 

yang hanya mempunyai 4 faktor yaitu antara lain produk, harga, promosi, dan 

tempat, yang kini telah disempurnakan menjadi 7 faktor dimana 3 faktor 

tambahanya adalah SDM (orang), bukti fisik, dan proses. Dengan adanya 
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penambahan faktor-faktor bauran pemasaran yang baru diharapkan bisa 

membantu para pebisnis untuk dapat menyusun strategi marketing agar dapat 

memenangkan persaingan pasar yang sangat ketat ini. Buran Pemasaran sangat 

berperan terutama pada keadaan persaingan yang semakin tajam dan 

perkembangan akan permintan barang. Keadaan persaingan yang sangat ketat, 

terutama dalam pasar pembelian, peranan penetapan harga dan promosi 

penjualan sangat penting terutama untuk membangun Kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. 

Untuk itu penulis tertarik membuat suatu penelitian dimana penulis ingin 

mengetahui pengaruh bauran pemasaran 7p terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan Abah Kebab Pekalongan. 

Sebelum penulis melakukan penelitian yang sesungguhnya, penulis 

mencoba melakukan pra-survey yang di lakukan terhadap 20 responden secara 

acak mengenai bagaimana pengaruh marketing mix (bauran pemasaran) terhadap 

kepuasan dan keloyalitasan konsumen atau pelanggan di otlet Abah Kebab, dari 

hasil pra survey tersebut penulis mendapatkan hasil bahwa Produk merupakan 

faktor yang paling besar pengaruhnya terhadap kepuasan dan keloyalitasan para 

konsumen atau pelanggan Abah Kebab dengan jumlah responden sebanyak 10 

orang. Berdasarkan penuturan salah satu pelanggan mengatakan bahwa rasa dari 

kebab itu sendiri yang mempengaruhi pelanggan tersebut kembali berkunjung 

ke Otlet Abah kebab Pekalongan, kemudian promosi-promosi yang sering 

diadakan Abah Kebab menjadi faktor nomor dua yang berpengaruh terhadap 

para konsumen merasa puas dan kembali datang ke otlet Abah kebab dengan 



 

 

4 

 

 

 

jumlah responden sebanyak 5 orang. Hal ini sesuai dengan fakta dilapangan di 

mana Abah Kebab sering memberikan diskon (promo) yang menarik kepada 

konsumennya, faktor ketiga yang membuat para konsumen datang kembali ke 

otlet Abah Kebab adalah people atau orang (karyawan/penjual) yang sopan dan 

ramah, sebanyak 3 responden mengatakan bahwa penjual atau karyawan yang 

ada di Abah Kebab sangat baik dan ramah, sehingga membuat para pelanggan 

merasa nyaman dan puas yang pada akhirnya kembali lagi membeli kebab di 

otlet Abah Kebab Pekalongan, yang terakhir dengan jumlah responden sebanyak 

2 orang menyebutkan bahwa lokasi yang strategis membuat para pelanggan 

merasa puas dan nyaman untuk kembali datang berkunjung ke otlet Abah Kebab 

Pekalongan.  

Kepuasan dan Loyalitas pelanggan tercipta melalui pelayanan yang 

diberikan oleh penjual, selain itu juga harus memberikan  produk yang terbaik 

kepada pelanggan dengan harga termurah dan kualitas yang lebih baik, Tetapi 

persaingan  yang sengit, telah menyebabkan munculnya pendekatan baru 

terhadap manajemen pemasaran , untuk itu bauran pemasaran 7P diharapkan bisa 

membantu memberikan effort kepada pelanggan agar puas dan  loyal pada 

produk usaha kita yang persainganya sudah sangat ketat pada saat sekarang ini,. 

Keuntungan memiliki pelanggan yang puas dan setia sangat besar 

pengaruhnya untuk perkembangan usaha, dalam persaingan bisnis yang sengit, 

mengencangkan ikatan kepuasan dan  loyalitas dengan pelanggan yang sudah 

ada sangat penting daripada yang sebelumnya.  
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Dengan adanya latar belakang permasalahan dengan fakta-fakta yang telah 

di jabarkan, maka penulis tertarik untuk membuat penelitian mengenai analisa  

pengaruh Marketing Mix atau Bauran Pemasaran 7P terhadap tingkat Kepuasan 

dan Loyalitas pelanggan di Abah Kebab Pekalongan. 

B. Perumusan Masalah 

a. Apakah produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan di abah kebab pekalongan? 

b. Apakah tempat berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan di abah kebab pekalongan 

c. Apakah promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan di abah kebab pekalongan? 

d. Apakah harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan di abah kebab pekalongan? 

e. Apakah people (SDM) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan 

loyalitas pelanggan di abah kebab pekalongan? 

f. Apakah Proses Bisnis berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan 

loyalitas pelanggan di abah kebab pekalongan? 

g. Apakah Bukti Fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan di abah kebab pekalongan? 

h. Apakah Secara simultan, bauran pemasaran 7P berpengaruh terhadap 

kepuasan dan loyalitas pelanggan di abah kebab pekalongan? 

i. Apakah kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara Bauran Pemasaran 

7P terhadap loyalitas pelanggan di abah kebab pekalongan? 



 

 

6 

 

 

 

C. Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui apakah produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan di abah kebab pekalongan 

b. Untuk mengetahui apakah tempat berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan di abah kebab pekalongan 

c. Untuk mengetahui apakah promosi berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan dan loyalitas pelanggan di abah kebab pekalongan 

d. Untuk mengetahui apakah harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

dan loyalitas pelanggan di abah kebab pekalongan 

e. Untuk mengetahui apakah SDM berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

dan loyalitas pelanggan di abah kebab pekalongan 

f. Untuk mengetahui apakah Proses Bisnis berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan dan loyalitas pelanggan di abah kebab pekalongan 

g. Untuk mengetahui apakah Bukti Fisik berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan dan loyalitas pelanggan di abah kebab pekalongan 

h. Untuk mengetahui secara simultan, apakah bauran pemasaran 7P 

berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan di abah kebab 

pekalongan 

i. Untuk mengetahui Apakah kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara 

Bauran Pemasaran 7P terhadap loyalitas pelanggan di abah kebab pekalongan  
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D. Manfaat Penelitian 

a. Manfaat Teoritis 

Sebagai bahan bacaan untuk menambah pengetahuan tentang analisis 

pengaruh bauran pemasaran 7p terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen 

atau pembeli khususnya bagi pembaca atau akademisi. 

Penelitian ini bisa dijadikan sebagai bahan referensi bagi peneliti-peneliti 

selanjutnya dengan bahasan yang sejenis dan juga bisa dijadikan objek 

penelitian ulang terhadap kelemahan dari penelitian ini.  

b. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran 

serta solusi bagi Abah Kebab Pekalongan untuk terus mengembangkan 

usahanya dengan strategi-strategi yang bisa membuat konsumen puas dan 

terus loyal dengan produknya.  

E. Sistematika Penulisan 

Penulisan penelitian ini mempunyai sistematika pembahasan yang akan 

diuraikan secara singkat tentang berbagai hal yang akan ditulis secara sistematis. 

Sistematika penulisanya adalah sebagai berikut : 

BAB I PENDAHULUAN 

Dalam bab pendahuluan penulis akan menjelaskan bagaimana latar 

belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, batasan-batasan 

masalah, manfaat penulisan , dan sistematika penulisan.  
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BAB II KERANGKA TEORI 

Pada bab ini membahas landasan teori, penelitin terdahulu, kerangka 

berpikir, dan hipotesis penelitian. 

BAB III METODE PENELITIAN  

Bab ini membahas jenis dan pendekatan penelitian, setting penelitian, 

variabel penelitian, populasi, sampel, teknik pengambilan sampel, 

metode pengumpulan data, metode analisis data dan teknik analisis data. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Dalam bab ini akan membahas data penelitian, hasil pengujian hipotesis, 

dan pembahasan. 

BAB V PENUTUP  

Berisi kesimpulan dari hasil penelitian dan saran-saran untuk penelitian 

selanjutnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Kesimpulan ini merupakan hasil dari penelitian pengaruh bauran 

pemasaran 7P terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan 

pelanggan berdasarkan analis yang telah dilakukan maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut. 

1) Bauran pemasaran variabel produk berpengaruh positif secara signifikan 

terhadap kepuasan dan royalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan semakin 

baik kualitas produk dan ragam produk yang ditawarkan akan 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

2) Bauran pemasaran variabel harga berpengaruh positif secara signifikan 

terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan apabila 

segmentasi harga dapat diterapkan dengan baik maka meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

3) Bauran pemasaran variabel promosi berpengaruh positif secara signifikan 

terhadap kepuasan dan royalitas pelanggan. Hal ini memberikan bukti 

bahwa dengan adanya promosi yang dilakukan atau diadakan dapat 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

4) Bauran pemasaran variabel tempat berpengaruh positif secara signifikan 

terhadap kepuasan dan royalitas pelanggan. Hal ini mempresentasikan 
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bahwa tempat yang strategis dekat dengan jalan raya dapat meningkatkan 

rasa puas dan loyalitas pelanggan. 

5) Bauran pemasaran variabel SDM berpengaruh positif secara signifikan 

terhadap kepuasan dan royalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan dengan 

adanya diferensiasi produk dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. 

6) Bauran pemasaran variabel proses berpengaruh positif secara signifikan 

terhadap kepuasan dan royalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan apabila 

pelayanan yang baik dilakukan dengan konsisten maka dapat 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

7) Bauran pemasaran variabel bukti fisik berpengaruh positif namun tidak 

signifikan terhadap kepuasan dan royalitas pelanggan. Hal ini 

menunjukkan bagaimana keadaan yang ada tempat usaha tidak telalu 

memberikan efek terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan, hal ini 

mungkin karena customer lebih sering menggunakan jasa delivery order 

daripada berkunjung langsung. 

8) Kepuasan pengunjung memediasi hubungan pengaruh bauran pemasaran 

7P terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan untuk medapatkan 

pelanggan yang loyal diharuskan terpenuhinya kepuasan pelanggan. 
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B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang 

dipaparkan ada beberapa saran yang bisa diberikan antara lain 

1. Bagi Perusahaan 

Sehubungan dengan salah satau indikator bauran pemasaran 

yaitu bukti fisik agar dapat ditingkatkan dikarenakan nilai signifikasi 

yang diberikan kurang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Saran yang dapat diberikan adalah dalam cara pengemasan produk 

agar lebih diperhatikan pengemasan antara produk yang dibeli 

secara langsung atau melalui mitra yang membutuhkan transportasi 

sebelum siap dinikmati oleh pelanggan serta tidak lupa memberikan 

komplimen seperti tambahan saos atau sambal sebagai pelengkap 

produk Abah Kebab Pekalongan sehingga pelanggan dapat 

menyesuaikan selera kembali.  

2. Bagi Peneliti Selanjutnya  

Bagi peneliti selanjutnya saran dari peneliti yaitu dengan 

menambahkan variabel lain mengenai pemasaran seperti variabel 

promosi maupun lokasi, dan diharapkan menggunakan analisis yang 

berbeda agar memperoleh hasil analisis yang lebih luas sehingga 

dapat menyempurnakan hasil penelitian. 
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