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ABSTRAK 

 

Kepuasan pelanggan merupakan kunci bagi perusahaan untuk memenangkan 

persaingan usaha, untuk mencapai hal tersebut maka peran promosi, orientasi pasar dan 

kualitas pelayanan menjadi sangat penting. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

menganalisis pengaruh promosi dan orientasi pasar terhadap kepuasan pelanggan 

dengan mediasi kualitas pelayanan pada dealer motor Honda Pontang Perkasa 

Kabupaten Serang. Penelitian ini menggunakan data primer dari hasil pendistribusian 

kuesioner kepada 160 responden dengan teknik accidental sampling atau convenience 

sampling, metode analisis menggunakan pendekatan PLS-SEM. Hasil dari penelitian 

menunjukkan promosi berpengaruh langsung terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan, orientasi pasar tidak berpengaruh terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan serta kualitas pelayanan berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan, 

selain itu terdapat efek mediasi antara promosi terhadap kepuasan pelanggan melalui 

kualitas pelayanan dan tidak efek mediasi antara orientasi pasar terhadap kepuasan 

pelanggan melalui kualitas pelayanan. 

 

Kata kunci : promosi, orientasi pasar, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan 

 

ABSTRACT 

 
Customer satisfaction is the key for companies to win business competition to 

achieve this the role of promotion, market orientation and service quality becomes very 

important. The purpose of this study is to analyze the influence of promotion and 

market orientation on customer satisfaction by mediating service quality at Honda 

Pontang Perkasa motorcycle dealers, Serang Regency. This study used primary data 

from the results of the distribution of questionnaires to 160 respondents using accidental 

sampling or convenience sampling techniques. Method of analysis using the PLS-SEM 

approach. The results of the study show that promotion has a direct effect on service 

quality and customer satisfaction, market orientation does not affect service quality and 

customer satisfaction and service quality has a direct effect on customer satisfaction, in 

addition, there is a mediation effect between promotion on customer satisfaction 

through service quality and no mediation effect between market orientation and 

customer satisfaction through service quality. 
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PENDAHULUAN  

Industri sepeda motor di Indonesia tumbuh dengan pesat pada 10 tahun terakhir. Berdasarkan 

Data Federasi Motor ASEAN (AAF) Indonesia masih merupakan pangsa pasar sepeda motor 

terbesar di ASEAN dengan penjualan pada tahun 2021 mencapai 5,057 juta unit dengan market 

share sebesar 38%. Dari data penjualan tersebut sepeda motor merek Honda merupakan pemegang 

market share terbesar dengan 79,4%. PT. Astra Honda Motor (AHM) sebagai sebagai Agen 

Tunggal Pemegang Merek (ATPM) motor Honda di Indonesia menyadari bahwa persaingan pada 

industri sepeda motor akan semakin ketat kedepannya, perlu kerja keras dalam mempertahankan 

posisi Honda sebagai merek sepeda motor no 1 di Indonesia. Salah satu faktor yang menjadi 

perhatian serius adalah kepuasan pelanggan pengguna motor Honda. Kepuasan pelanggan 

merupakan kondisi yang ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka menyadari bahwa kebutuhan 

dan keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi secara baik (Tjiptono & Chandra, 

2016).  

Untuk menunjang kebutuhan serta kepuasan pelanggan sepeda motor Honda, saat ini PT Astra 

Honda Motor di dukung oleh 2.000 showroom penjualan, 3.600 layanan service atau bengkel 

AHASS (Astra Honda Authorized Service Station), serta 7.550 gerai suku cadang, yang siap 

melayani jutaan pengguna sepeda motor Honda di seluruh Indonesia. Salah satunya adalah Dealer 

Pontang Perkasa, dealer resmi yang berdiri pada tahun 2009 di Kabupaten Serang yang merupakan 

anak perusahaan dari PT. Cikande Motor. 

Menghadapi persaingan yang sangat ketat pada penjualan sepeda motor di Kabupaten Serang 

maka Dealer Pontang Perkasa menerapkan strategi pemasaran dengan memberikan promosi kepada 

calon pembeli sepeda motor Honda. Promosi merupakan salah satu variabel terpenting dari bauran 

pemasaran yang dapat diterapkan oleh perusahaan dalam memasarkan produk atau layanan 

(Qomariah, 2021). Dalam pengertian lainnya disebutkan bahwa promosi adalah kegiatan yang 

mengkomunikasikan manfaat suatu produk dengan tujuan membujuk target konsumen untuk 

membeli produk tersebut (Swastha & Handoko, 2012). Dengan melakukan promosi, pelanggan 

diharapkan mengetahui informasi detail terkait produk dan layanan yang diberikan. Adanya 

informasi yang lengkap tentang produk dan layanan ini akan memberikan kepuasan pelanggan 

(Qomariah, 2021). 

Mempertahankan kepuasan konsumen pada level tertinggi merupakan tantangan serius pada 

perusahaan manufaktur maupun jasa. Salah satu strategi untuk mencapai hal tersebut adalah dengan 

mengadopsi budaya orientasi pasar (Vutete & Kuguyo, 2016). Orientasi pasar adalah konsep yang 

menempatkan pelanggan di pusat operasi bisnis dan memberikan nilai kepada pelanggan tersebut 

(Ozkaya et al., 2015). Perusahaan yang berorientasi pasar harus melakukan segala yang mungkin 
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untuk dapat memuaskan pelanggannya karena hal tersebut dapat berdampak langsung terhadap 

kepuasan pelanggan (Osuagwu & Obaji, 2011). 

Faktor lainnya yang terkait langsung dengan kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan. 

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai kondisi dinamis yang mempengaruhi produk, layanan, 

proses manusia dan harapan dari pelanggan (Qomariah, 2021). Perusahaan yang memberikan 

layanan prima terhadap kebutuhan konsumen dapat secara langsung meningkatkan kepuasan dari 

pelanggan (Supriyanto et al., 2021).  

Dari paparan latar belakang tersebut, maka rumusan masalah pada penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Apakah promosi akan berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan? 

2. Apakah orientasi pasar akan berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan? 

3. Apakah promosi akan berpengaruh langsung terhadap kualitas pelayanan? 

4. Apakah orientasi pasar akan berpengaruh langsung terhadap kualitas pelayanan? 

5. Apakah kualitas pelayanan akan berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan? 

6. Apakah promosi melalui mediasi kualitas pelayanan akan berpengaruh langsung terhadap 

kepuasan pelanggan? 

7. Apakah orientasi pasar melalui mediasi kualitas pelayanan akan berpengaruh langsung terhadap 

kepuasan pelanggan? 

Sedangkan tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh promosi dan orientasi 

pasar terhadap kepuasan pelanggan dengan mediasi kualitas pelayanan pada dealer motor Honda 

Pontang Perkasa Kabupaten Serang. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan menggunakan data primer yang 

diperoleh berdasarkan hasil pendistribusian kuesioner kepada 160 responden di Kabupaten Serang 

yang mempunyai pengalaman membeli motor Honda di Dealer Pontang Perkasa yang terpilih 

dengan menggunakan teknik accidental sampling atau convenience sampling. Untuk mengevaluasi 

pengaruh prediksi antar variabel latent, penelitian ini menggunakan metode Structural Equation 

Modeling (SEM) dengan varian berbasis yang disebut Partial Least Square (PLS) dan SmartPLS 

versi 3.0 sebagai alat analisis data. Penggunaan PLS-SEM didasarkan pada alasan bahwa metode 

PLS merupakan metode yang tepat dalam menguji pengaruh prediksi hubungan antar variabel 

dalam sebuah model. Adapun variabel, dimensi serta indikator yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut. 
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Tabel 1. Kisi – kisi Instrumen dan Sumber 

Variabel Sumber 

Kepuasan Pelanggan 

(Tjiptono & Chandra, 2016) 
1. Kesesuaian harapan 

2. Minat membeli kembali 

3. Kesedian memberi rekomendasi 

Promosi 

(Kotler & Keller, 2016) 

1. Frekuensi penjualan  

2. Kualitas promosi 

3. Ketepatan waktu 

4. Waktu promosi 

Orientasi Pasar 

(Slater & Narver, 1995) 
1. Orientasi pelanggan 

2. Orientasi pesaing 

3. Informasi pesaing 

Kualitas Pelayanan 

(Parasuraman et al., 1985) 

1. Tangible (Berwujud) 

2. Reliability (Kehandalan) 

3. Responsiveness (Ketanggapan) 

4. Assurance (Jaminan) 

5. Empathy (Empati) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Model Persamaan Struktural 
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Hipotesis: 

H1: Terdapat pengaruh langsung promosi terhadap kepuasan pelanggan. 

H2: Terdapat pengaruh langsung orientasi pasar terhadap kepuasan pelanggan. 

H3: Terdapat pengaruh langsung promosi terhadap kualitas pelayanan. 

H4: Terdapat pengaruh langsung orientasi pasar terhadap kualitas pelayanan. 

H5: Terdapat pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

H6: Kualitas pelayanan memediasi pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan  

H7: Kualitas pelayanan memediasi pengaruh orientasi pasar terhadap kepuasan pelanggan  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengujian Model Pengukuran (Outer Model) 

Convergent validity dari model pengukuran dengan refleksif indikator dinilai berdasarkan 

korelasi antara item score/component score yang diestimasi dengan software PLS. Ukuran refleksif 

individual dikatakan tinggi jika berkorelasi lebih dari 0,70 dengan konstruk yang diukur (Imam 

Ghozali, 2017). 

 
Gambar 2. Run PLS Algorithm 

 

 

Dari gambar 2 diatas dapat dilihat bahwa mayoritas manifest pada masing- masing variabel 

memiliki nilai loading yang lebih besar dari 0,7 kecuali PR.3, PR.4 dan PR.5 pada variabel 

Promosi, OP.2, OP.5, OP.6, OP.7, OP.9, OP.10, OP.11, OP.12, OP.3 dan OP.14 pada variabel 
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Orientasi Pasar, KK.1, KP.6 dan KP.15 pada variabel Kepuasan Pelanggan sehingga artinya 

manifest variabel yang nilai loadingnya lebih dari 0,7 memiliki tingkat validitas yang tinggi. 

Sedangkan variabel manifes yang memiliki nilai loading kurang dari 0,7 memiliki derajat validitas 

yang rendah, berarti variabel manifes harus dihapus dari model. 

Discriminant validity dilakukan untuk memastikan bahwa setiap konsep dari masing variabel 

laten berbeda dengan variabel lainnya. Uji dilakukan dengan melihat nilai AVE, dipersyaratkan 

model yang baik apabila nilai AVE masing - masing konstruk nilainya lebih besar dari 0,5 (Imam 

Ghozali, 2017). Sedangkan untuk menguji tingkat reliabilitas digunakan composite reliability dan 

cronbach's alpha, dengan kriteria pengujian variabel dikatakan mempunyai reliabilitas yang baik 

apabila nilainya lebih besar dari 0.7 (Hair et al., 2017). 

Tabel 3. AVE, Composite Reliability, Cronbach's Alpha 

Variabel AVE Composite Reliability Cronbach's Alpha 

Promosi  0,570 0,931 0,941 

Orientasi Pasar 0,594 0,829 0,879 

Kualitas Pelayanan 0,622 0,956 0,961 

Kepuasan Pelanggan 0,580 0,934 0,943 

 

Nilai AVE untuk semua konstruk diatas 0.5 hal ini berarti bahwa semua konstruk yang ada 

pada model mempunyai validitas yang baik, kemudian dari hasil composite reliability dan 

Cronbach's Alpha semua variabel mempunyai nilai diatas 0.7, sehingga dapat disimpulkan bahwa 

keseluruhan variabel memiliki level internal consistency reliability yang tinggi 

Pengujian Model Struktural (Inner Model) 

Suatu model dikatakan kuat jika nilai R-square 0,75, model menengah jika nilai R-square 

0,50, dan model lemah jika nilai R-square 0,25 (Imam Ghozali, 2017). Semakin nilai R2 mendekati 

1, semakin besar persentase varians yang dijelaskan oleh semua variabel laten eksogen (Hair et al., 

2017). 

Tabel 4: R-Square 

  R Square Range 

Kualitas Pelayanan  0,757 Kuat 

Kepuasan Pelanggan  0,818 Kuat 

Varians yang bisa dijelaskan oleh model (R2) adalah 75,7% untuk kualitas pelayanan dan 

81,8% untuk kepuasan pelanggan. Nilai f square model digunakan untuk mengetahui besarnya 

effect size variabel laten endogen terhadap variabel laten eksogen. Apabila nilai f square sama 

dengan 0,35 maka dapat diinterpretasikan bahwa prediktor variabel laten memiliki pengaruh besar, 

apabila bernilai sama dengan 0,15 maka memiliki pengaruh menengah dan apabila bernilai sama 

dengan 0,02 maka memiliki pengaruh kecil (Imam Ghozali, 2017). 
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Tabel 5. Effect Size (f2) 

  f square Range 

PR -> KPL  1,368 Kuat 

PR -> KP 0,302 Sedang 

OP -> KPL 0,011 Lemah 

OP -> KP 0,014 Lemah 

KPL -> KP 0,304 Sedang 

Uji Hipotesis 

Pengujian hipotesis dalam SEM-PLS merupakan pengujian model struktural untuk 

memprediksi hubungan kausalitas antar variabel laten (Hair et al., 2017). Tes ini mencakup tes 

signifikansi untuk efek langsung dan tidak langsung serta pengukuran besarnya pengaruh variabel 

eksogen pada variabel endogen. 

Tabel 6. Path Coefficients 

 Original Sample (O) T Statistics P Values 
Kualitas pelayanan -> Kepuasan Pelanggan 0,477 5,832 0,000 
Orientasi Pasar -> Kepuasan Pelanggan -0,072 1,736 0,083 
Orientasi Pasar -> Kualitas Pelayanan 0,072 1,427 0,154 
Promosi -> Kepuasan Pelanggan 0,510 6,352 0,000 
Promosi -> Kualitas Pelayanan 0,818 16,877 0,000 

 

Tabel 7. Specific Indirect Effects 

 Original Sample (O) T Statistics P Values 
Orientasi Pasar -> Kualitas Pelayanan -> 
Kepuasan Pelanggan 

0,035 1,425 0,155 

Promosi -> Kualitas Pelayanan -> Kepuasan 
Pelanggan 

0,390 5,512 0,000 

 

Tabel 8. Total Effects 

 Original Sample (O) T Statistics P Values 
Kualitas pelayanan -> Kepuasan Pelanggan 0,477 5,832 0,000 
Orientasi Pasar -> Kepuasan Pelanggan -0,038 0,809 0,419 
Orientasi Pasar -> Kualitas Pelayanan 0,072 1,427 0,154 
Promosi -> Kepuasan Pelanggan 0,900 24,809 0,000 
Promosi -> Kualitas Pelayanan 0,818 16,877 0,000 

 

H1: Terdapat pengaruh langsung promosi terhadap kepuasan pelanggan 

Hasil analisis data dengan menggunakan SmartPLS menunjukkan nilai P Values 0.000 < 

0.05 dan nilai t-statistics 6,352 > 1,96, yang artinya promosi mempunyai pengaruh langsung 

terhadap kepuasan pelanggan, maka H1 diterima. Nilai positif pada koefisien parameter artinya 

adalah semakin banyak promosi yang dilakukan maka semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan 

pada pembeli motor Honda di Dealer Pontang Perkasa. Hasil penelitian ini konsisten dengan 

penelitian yang dilakukan oleh (Kim et al., 2019); (Blom et al., 2021); (Suwandi, 2020) dan 

(Rasmansyah, 2017) yang menyatakan bahwa penggunaan promosi berpengaruh positif dan 
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signifikan terhadap kepuasan pelanggan akan suatu produk, akan tetapi berbeda dengan penelitian 

yang dilakukan oleh (Muhammad & Melinda, 2021) bahwa tidak ada pengaruh antara promosi 

dengan kepuasan pelanggan. 

H2: Terdapat pengaruh langsung orientasi pasar terhadap kepuasan pelanggan 

Hasil analisis data dengan menggunakan SmartPLS menunjukkan nilai P Values 0.083 > 

0.05 dan nilai t-statistics 1,736 < 1,96, yang artinya orientasi pasar tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan, maka H2 ditolak. Hasil penelitian ini berbeda dengan penelitian yang 

dilakukan oleh (Crick et al., 2022); (Isaiah, 2019); (Mahmoud et al., 2019); (Amangala & Wali, 

2020) bahwa ada pengaruh antara orientasi pasar dengan kepuasan pelanggan, akan tetapi konsisten 

dengan penelitian yang dilakukan oleh (Shamsudin et al., 2020) bahwa tidak ada pengaruh yang 

signifikan antara orientasi pasar dengan kepuasan pelanggan. 

H3: Terdapat pengaruh langsung promosi terhadap kualitas pelayanan 

Hasil analisis data dengan menggunakan SmartPLS menunjukkan nilai P Values 0.000 < 

0.05 dan nilai t-statistics 16,877 > 1,96, yang artinya promosi mempunyai pengaruh langsung 

terhadap kualitas pelayanan, maka H3 diterima. Nilai positif pada koefisien parameter artinya adalah 

semakin banyak promosi yang dilakukan maka semakin tinggi persepsi konsumen terhadap kualitas 

pelayanan Dealer Pontang Perkasa.  

H4: Terdapat pengaruh langsung orientasi pasar terhadap kualitas pelayanan 

Hasil analisis data dengan menggunakan SmartPLS menunjukkan nilai P Values 0.154 > 

0.05 dan nilai t-statistics 1,427 < 1,96, yang artinya orientasi pasar tidak berpengaruh terhadap 

kualitas pelayanan, maka H4 ditolak. Hasil penelitian ini berbeda dengan penelitian yang dilakukan 

oleh (Pantouvakis & Karakasnaki, 2021); (Lam et al., 2012); (Najib et al., 2020) dan (Novixoxo et 

al., 2018) bahwa ada pengaruh antara orientasi pasar dengan kepuasan pelanggan, akan tetapi 

konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh (Mandung et al., 2018) bahwa tidak ada pengaruh 

yang signifikan antara orientasi pasar dengan kepuasan pelanggan. 

H5: Terdapat pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

Hasil analisis data dengan menggunakan SmartPLS menunjukkan nilai P Values 0.000 < 

0.05 dan nilai t-statistics 5,832 > 1,96, yang artinya kualitas pelayanan mempunyai pengaruh 

langsung terhadap kepuasan pelanggan, maka H5 diterima. Nilai positif pada koefisien parameter 

artinya adalah semakin bagus kualitas pelayanan maka semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan 

pada pembeli motor Honda di Dealer Pontang Perkasa. Hasil penelitian ini konsisten dengan 

penelitian yang dilakukan oleh (Nguyen et al., 2020); (Le et al., 2020); (Afthanorhan et al., 2019) 

dan (Padlee et al., 2019) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, akan tetapi berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh 
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(Abror et al., 2020) bahwa tidak ada pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

H6: Kualitas pelayanan memediasi pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan  

Dari pengujian hasil specific indirect effect diketahui bahwa promosi berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayanan dimana nilai P Values 0.000 < 0.05 Dari 

hasil pengujian total effects ditemukan bahwa promosi masih berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan dengan nilai P Value 0,000 < 0.05. Dengan demikian, dapat disimpulkan 

bahwa mediasi ini hanya bersifat semu atau partial (partially mediating), maka H6 diterima. Hal ini 

membuktikan bahwa promosi dapat mempengaruhi secara langsung kepuasan pelanggan ataupun 

tidak langsung melalui mediasi kualitas pelayanan. Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa 

pengaruh secara langsung promosi terhadap kepuasan pelanggan (0.510) lebih besar daripada 

pengaruh tidak langsung promosi terhadap kepuasan pelanggan melalui mediasi kualitas pelayanan 

(0.390). Hal tersebut menunjukkan peran penting promosi dalam meningkatkan kepuasan dari 

pelanggan. 

H7: Kualitas pelayanan memediasi pengaruh orientasi pasar terhadap kepuasan pelanggan  

Menurut (Hair et al., 2017) syarat utama dalam pengujian efek mediasi adalah adanya 

pengaruh langsung antara variabel eksogen dengan variabel endogen, dikarenakan variabel orientasi 

pasar tidak berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan pelanggan, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa tidak ada efek mediasi dari variabel mediator dalam hal ini adalah kualitas pelayanan, maka 

H7 ditolak. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Tujuan penelitian ini adalah untuk melihat Pengaruh Pengaruh Promosi dan Orientasi Pasar 

Terhadap Kepuasan Pelanggan dengan Mediasi Kualitas Pelayanan pada Dealer Motor Honda 

Pontang Perkasa Kabupaten Serang. Dari hasil pengujian dapat disimpulkan promosi berpengaruh 

langsung terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan, sedangkan orientasi pasar tidak 

berpengaruh terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan serta kualitas pelayanan 

berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan, selain itu terdapat efek mediasi antara promosi 

terhadap kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayanan dan tidak efek mediasi sama sekali antara 

orientasi pasar terhadap kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayanan. Adapun saran terhadap 

manajemen Dealer Motor Honda Pontang Perkasa terkait dari hasil penelitian ini antara lain: 

meningkatkan kegiatan promosi yang lebih intens dengan program – program yang menarik agar 

dapat meningkatkan kepuasan dari para pelanggan, menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanan 

kepada calon konsumen agar konsumen merasa puas dan memutuskan untuk melakukan pembelian 
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serta mengidentifikasi konsep orientasi pasar yang tepat serta menerapkannya dalam upaya 

peningkatan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Bagi peneliti selanjutnya, untuk penelitian 

yang akan datang dengan topik yang sama, alat ukur variabel dalam penelitian sebaiknya tidak 

menggunakan pertanyaan self-assessment, sehingga kemungkinan besar hasilnya lebih baik, valid, 

dan reliabel, serta objek penelitian harus diperluas tidak terbatas hanya pada konsumen satu dealer 

saja di Kabupaten Serang, tetapi juga pada dealer yang lain serta daerah lain dan menambahkan 

variabel lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, seperti harga, store atmosphere, 

produk dan variabel – variabel lainnya. 
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