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MOTTO 

 

 

Amat mudah untuk memadamkan api yang sedang membara, 

tetapi sukar untuk meredakan api kemarahan dalam diri. Kecerdasan emosi adalah  

kemampuan merasakan, memahami, dan secara efektik menerapkan daya dan 

kepekaan emosi sebagai sumber energi, informasi, koneksi, dan pengaruh yang 

manusiawi. 

 

( Robert k. Cooper ) 
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RINGKASAN 

 

Analisis Perbedaan Kepuasan dan Ketidakpuasan Konsumen Terhadap 

Bauran Pemasaran Ritel Swalayan Golden Market Jember; Rayi Hendra 

Prasetyo; 070810201114; 2013: 55 Halaman; Jurusan Ekonomi Universitas 

Jember. 

 

Perusahaan harus dapat memberikan kepuasan yang maksimal dalam 

memuaskan pelanggannya. Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis 

perbedaan kepuasan dna ketidakpuasan konsumen terhadap faktor keragaman 

produk (product assortment), promosi, harga, lokasi, fasilitas fisik, personalia.  

Populasi dalam penelitian ini adalah semua pengunjung GM Jember periode 

September 2012. Sampel yang digunakan untuk penelitian ini adalah 100 

responden. Metode analisis data menggunakan uji validitas, uji reliabilitas dan 

analisis diskriminasi. 

Hasil analisis data menunjukkan bahwa konsumen yang puas menilai positif 

terhadap Golden Market Mall Jember, karena mereka merasa nyaman dengan 

pelayanan pramuniaga, luas Mall memadai dan menilai bahwa harga yang 

ditetapkan terhadap produk stabil. Berbeda dengan kelompok konsumen yang 

cukup dan tidak puas di Golden Market Mall Jember. Mereka menilai negatif 

terhadap Golden Market Mall Jember dikerenakan mereka menilai bahwa tidak 

nyaman dengan pelayanan, harga tidak terjangkau, produk kurang baik dan lokasi 

Mall dengan tempat tinggal cukup jauh..  

Kesimpulan yang diperoleh penelitian ini adalah faktor keragaman produk 

produk, promosi, harga, lokasi, fasilitas fisik, personalia dapat membedakan 

kepuasan konsumen; mengananlisis sejauh mana faktor personalia dapat 

membedakan kepuasan konsumen 
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SUMMARY 

 

The Analysis of Difference on the Satisfaction and Dissatisfaction on Consumer 

Retail Marketing Mix Self Against Golden Market Jember: Rayi Hendra Prasetyo; 

070810201114; 2013. 55 pages, the Management Departement, the Faculty of 

Economic, Jember University 

 

Companies must be able to provide maximum satisfaction in satisfying 

customers. The purpose of this study was to analyze the extent to consumer 

satisfaction and dissatisfaction  

The population in this study were all visitors GM Jember period of 

September 2012. The sample used for this study is 100 respondents. Data analysis 

methods using test validity, reliability testing and analysis of discrimination. 

The results of the analysis of the data showed that consumers are satisfied assess 

positively the Golden Market Mall Jember, because they feel comfortable with the 

service clerk, spacious Mall adequate and assess the set price of the product is 

stable. Unlike consumer groups fairly and dissatisfied at the Golden Market Mall 

Jember. They assess the negative impact on the Golden Market Mall Jember 

dikerenakan judge that they are not comfortable with the service, unaffordable 

prices, unfavorable product and location Mall with a live quite far away. 

Conclusion Result were the product diversity factor product, promotion, 

price, location, physical facilities, personnel can distinguish consumer 

satisfaction; mengananlisis extent to which personnel can distinguish factors of 

customer satisfaction 
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