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RINGKASAN

Judul skripsi “Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa terhadap Kepuasa
Konsumen pada Samsung Store PTC Surabaya”. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui pengaruh bauran pemasaran jasa (produk, harga, promosi,
tempat/lokasi, orang, proses, bukti fisik) terhadap kepuasan konsumen pada
Samsung Store PTC Surabaya. Produk (product) merupakan unsur pertama
dalam bauran pemasaran. Karena produk yang akan dipasarkan tersebut
sangat menentukan kedudukan perusahaan di pasar. Harga (price) penetapan
harga yang tepat dilakukan oleh perusahaan terhadap produknya. Promosi
(promotion) merupakan kegiatan yang dilakukan oleh suatu perusahaan
mengacu pada usaha untuk memengaruhi konsumen, untuk dapat
menciptakan permintaan atas suatu produk untuk kemudian dipelihara dan
dikembangkan. Lokasi (place) dalam upaya melancarkan arus barang dan
jasa dari produsen ke konsumen. Orang (people) yang berinteraksi langsung
dengan konsumen dalam memberikan jasa. Proses (Process) mengacu pada
desain dan pengelolaan proses layanan pelanggan, termasuk mengelola
permintaan dan kapasitas dan terkait pelanggan yang menunggu. Bentuk fisik
(Physical evidence) atau lingkungan fisik juga dikenal sebagai servicescape,
proses pengiriman fasilitas dan memberikan bukti nyata dari gambar dan
kualitas layanan.

Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linier berganda
yang meliputi Uji F, Uji T, dan Uji Asumsi Klasik.

Pada hasil temuan analisis menyimpulkan bahwa variabel produk,
harga, lokasi dan proses berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
dan variabel promosi, orang dan bukti fisik tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

Kata kunci: Bauran Pemasaran Jasa, Produk, Harga, Promosi, Lokasi, Orang,
Proses, Bukti Fisik dan Kepuasan Konsumen



SUMMARY

Thesis title "Effect of Service Marketing Mix on Consumer
Satisfaction at Samsung PTC Surabaya Store™. This study aims to determine
the effect of the marketing mix of services (products, prices, promotions,
places / locations, people, processes, physical evidence) on customer
satisfaction at the Samsung PTC Surabaya Store. Product (product) is the first
element in the marketing mix. Because the product to be marketed will
determine the company's position in the market. Price (price) right pricing
done by the company for its products. Promotion (promotion) is an activity
carried out by a company referring to efforts to influence consumers, to be
able to create demand for a product to then be maintained and developed.
Location (place) in an effort to expedite the flow of goods and services from
producers to consumers. People (people) who interact directly with
consumers in providing services. Process (Process) refers to the design and
management of customer service processes, including managing requests and
capacities and related waiting customers. Physical form (Physical evidence)
or physical environment is also known as servicescape, the process of
sending facilities and providing tangible evidence of images and service
quality.

The data analysis technique used is multiple linear regression which
includes the F Test, T Test, and Classical Assumption Test.

The findings of the analysis conclude that product, price, location and
process variables significantly influence consumer satisfaction and promotion
variables, people and physical evidence do not significantly influence
consumer satisfaction.

Keywords: Service Marketing Mix, Product, Price, Promotion, Location,
People, Process, Physical Evidence and Consumer Satisfaction



ABSTRAK

Perkembangan dunia komunikasi sangat pesat, hal ini dapat
menyebabkan perusahaan komunikasi berlomba-lomba menciptakan produk
yang semakin canggih agar diminati oleh para konsumen. Perusahaan dapat
mempertahakan konsumen dengan cara memberikan kepuasan bagi
konsumennya dengan cara melakukan strategi pemasaran salah satunya yaitu
bauran pemasaran jasa. Pada Samsung Store PTC Surabaya menerapkan
strategi bauran pemsaran untuk menarik konsumen agar membeli produk
yang dijualnya. Tujuan penelitian ini untuk membuktikan dan menganalisis
variabel bauran pemasaran yang terdiri dari: produk, harga, promosi, lokasi,
orang, proses dan bukti fisik mempunyai pengaruh secara bersama-sama
maupun parsial terhadap kepuasan konsumen yang membeli dan
menggunakan produk Samsung Store PTC Surabaya. Populasi pada
penelitian ini seluruh pembeli dan menggunakan produk Samsung. Sampel
yang digunakan berjumlah 114 responden yang telah memenuhi Kkriteria yang
telah ditentukan, penelitian ini menggunakan teknik pengambilan Purposive
Sampling. Analisa data yang digunakan pada penelitian ini yaitu teknik
analisis regresi linier berganda yang meliputi Uji F, Uji T dan Uji Asumsi
Klasik. Pada penelitian ini hasil analisis yang dilakukan secara bersama-sama
variabel produk, harga, promosi, lokasi, orang, proses dan bukti fisik
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan secara
parsial variabel produk, harga, lokasi, proses memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen, variabel promosi, orang dan bukti fisik tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kata kunci : bauran pemasaran jasa, kepuasan konsumen
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ABSTRACT

The development of the world of communication is very rapid, this
can cause communication companies competing to create increasingly
sophisticated products that are in demand by consumers. Companies can
retain consumers by giving satisfaction to consumers by carrying out
marketing strategies, one of which is the service marketing mix. At Samsung
PTC Surabaya Store, the marketing mix strategy is to attract consumers to
buy the products they sell. The purpose of this study was to prove and
analyze the marketing mix variables consisting of: product, price, promotion,
location, person, process and physical evidence have a joint or partial
influence on the satisfaction of consumers who buy and use Samsung Store
PTC Surabaya products. The population in this study is all buyers and use
Samsung products. The sample used amounted to 114 respondents who met
the specified criteria, this study uses a purposive sampling technique.
Analysis of the data used in this study is multiple linear regression analysis
techniques that include the F Test, T Test and Classical Assumption Test. In
this study the results of the analysis conducted together with product
variables, price, promotion, location, people, processes and physical evidence
significantly influence consumer satisfaction. While partially product, price,
location, process variables have a positive influence on customer satisfaction,
promotion variables, people and physical evidence do not have a significant
effect on customer satisfaction.

Keywords: service marketing mix, customer satisfaction
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