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ABSTRAK 

 

PENGARUH BAURAN PEMASARAN JASA TERHADAP KEPUASAN  

NASABAH PADA PT. BANK RAKYAT INDONESIA KOTA MALANG 

 

Rifqi Ihza Muhibbuddin 

D3 Perbankan dan Keuangan 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Merdeka Malang 

Email : rifqimuhibbuddin0103@gmail.com 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh bauran 

pemasaran jasa berupa, produk, promosi, lokasi, orang, proses dan bukti fisik baik 

secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan nasabah. Jumlah sampel dalam 

penelitian ini 125 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan 

purposive sampling. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan 

kuesioner. Teknik analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda, 

Hasil penelitian secara parsial menunjukkan bahwa variabel produk, promosi, 

proses dan bukti fisik berpengaruh  signifikan terhadap kepuasan nasabah 

sedangkan variabel lokasi dan orang tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Secara simultan variabel produk, promosi, lokasi, orang, 

proses, dan bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Kata Kunci : Bauran Pemasaran Jasa dan Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT 

 

PENGARUH BAURAN PEMASARAN JASA TERHADAP KEPUASAN  

NASABAH PADA PT. BANK RAKYAT INDONESIA KOTA MALANG 

 

Rifqi Ihza Muhibbuddin 

D3 Banking and Finance 

Faculty of Economics and Business, Merdeka University of Malang 

Email : rifqimuhibbuddin0103@gmail.com 

This study aims to analyze and determine the effect of the service marketing mix in 

the form of products, promotions, locations, people, processes and physical 

evidence both partially and simultaneously on customer satisfaction. The number 

of samples in this study were 125 respondents. The sampling technique used 

purposive sampling. Data collection techniques in this study using a 

questionnaire. The data analysis technique uses multiple linear regression 

analysis. The partial results show that product, promotion, process and physical 

evidence variables have a significant effect on customer satisfaction while 

location and people variables have no significant effect on customer satisfaction. 

Simultaneously the variables of product, promotion, location, people, process, 

and physical evidence have a significant effect on customer satisfaction. 

Keywords: Service Marketing Mix and Customer Satisfaction. 
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