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MOTTO
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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 sejaun mana faktor personalia dapat

membedakan kepuasan konsumen



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



PRAKATA

Dengan mengucapkan syukur atas kehadirat Allah SWT serta hidayahNya,
yang telah dilimpahkan kepada penulis sehingga dapat terselesaikannya
penulisan skripsi ini. Penyusunan skripsi ini dimaksudkan sebagai salah satu
syarat untuk menyelesaikan program Studi S-1 (Manajemen) Fakultas Ekonomi
Universitas Jember.

Selain itu, dalam penulisan skripsi ini banyak pihak yang telah membantu
secara langsung atau tidak langsung. Sebagai ungkapan bahagia, maka pada
kesempatan ini penulis mengungkapkan terima kasih yang sebesar-besarnya
kepada :

1. Dr. Moehammad Fathorrazi, M.Si, selaku Dekan Fakultas Ekonomi
Universitas Jember.
2. Dr. H. Abdul Halim, M.Si selaku dosen pembimbing yang telah banyak

memberikan bimbingan, pengarahan dan saran sehingga penulisan skripsi
ini dapat terselesaikan.

3. Drs. Ketut Indraningrat, M.Si selaku pembimbing yang telah banyak
memberikan bimbingan, pengarahan dan saran sehingga penulisan skripsi ini
dapat terselesaikan.

4.  Seluruh Bapak dan Ibu Dosen Fakultas Ekonomi Universitas Jember

5. Teman-temanku angkatan 2007.

6.  Seluruh pihak yang membantu semangat dan dorongan sehingga skripsi ini
dapat terselesaikan.

Dengan segala kemampuan dan pengetahuan serta pengalaman yang penulis
miliki, maka disadari sepenuhnya skripsi ini masih terdapat kekurangan. Oleh

karena itu, saran dan kritik sangat diharapkan.

Akhirnya, semoga skripsi ini memberikan manfaat dan guna bagi pembaca

pada umumnya dan mahasiswa Fakultas Ekonomi pada khususnya.

Jember, 19 Februari 2013 Penulis



DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN SAMPUL ..ottt [
HALAMAN JUDUL ..ot ii
HALAMAN PERNYATAAN ..ot i
HALAMAN PENGESAHAN ... 1\
HALAMAN PERSETUJUAN ..ot %
HALAMAN PERSEMBAHAN .....cc.ooiiiiiiiiiit e Vi
HALAMAN MOTTO .ot vii
RINGKASAN ..ottt et sba bbbttt sbe e eneeneenes viii
SUMMARY...... 4l 5 oG e R oy O 0 e IX
PRAKATAZEONT . .. % . B 0 e ) e e X
DAFTAREIS]-.... W ooy " VUSEA e . . ONY Xi
DAFBSRAABEL ... SRY.... K. . BEECS. . E . Y. Xiv
DARFTAR GAMBAR LRI Lk BT e L XV
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt b sttt anns e XVi
BABPENDAHWLEUAN "..... Lotk Sl L0 1
1.1 Latar Belakang Masalah ...............ccuiiiiiiiiiniicseeee 1
1.12 RumusanMasalalian.. . b ool .. oG B 4
1.3 U juan-ReNSHLian” . . &7 i W s O e B 5
1.4 Kegunaan Penelitian ...t i 5
BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA .ottt 6
2.1 Tinjauan Penelitian Terdahulu ...............ccocooiiiiiciinc, 6
2.2 LandaSan TEONT uuevueeeeereeieieieeeiesuesseesiisiensseessssnnesseeseesseesseesseseensens 7
2.2.1 Bauran PemMAaSAIaN ........ic i iueareeseeeeiee e e siee e siee e sees b 7
2.2.2 Perilaku KONSUMEN .....oiieiiiieiiecie e 11
2.2.3 Kepuasan KONSUMEN ......c.ceoiuiiiiiieiiieesniieesiressniesa e e sneeesneeas 14
2.2.4 Hubungan Antara Variabel -Variabel Bauran Pemasaran dan
Perilaku KONSUMEN ......ciiiiiiiiieiice e s 16
2.3 Kerangka Konseptual ... 18
2.4 Hipotesis PEnelitian ........ccooeieiiiiiiiieee e 19
BAB 3. METODE PENELITIAN ..ot 20

3.1 Rancangan Penelitian ..........ccciiiiiiii i 20



3.2 Jenis dan SUMDEE Data ......cccueeeeei i e 20

3.2.1 JBNIS DALA ...voviviiiiiiieie e 20
3.2.2 Metode Pengumpulan Data ..........ccooeeveieieienenencniseseeeees 21
3.3 Populasi dan SAmPEl ..o 21
3.3 L POPUIBST ..k e 21
3.3.2 SAMPEL .o 21
3.4 Identifikasi Variabel ..., 22
3.5 Definisi Operasional Variabel ..............cccooeviciiiviiiiiicccce e, 23
3.6 SKala PeNQUKUFAN .......ceovieiie it 25
3.7 Pengujian INSTFUMEBN .......cooiiiiiieie i 26
7. L UJIEVaAAITaS ..cvioiviiiieiie i 26
3.7.2 Uji Reliabilitas ..o i i T b 26
3.8 Metode ANaliSisS DALa .........c....ivieriuieiidarineeiee e sesre st e, 27
3.8.1 Analisis DISKIIMINGAN ........coooiiiiii it nne e 27
3.8.2 Uji SIGNITIKANST .......covvinieiiiisieiie st 28
3.9 Kerangka Pemecahan Masalah ..............ccoooeiiiiiniiiiine, 28
BAB 4. HASIL DAN PEMBAHASAN ........ccccittiiminieineene s 31
4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian ...........ccccoevveveiiciviiiniiinin, 31
4.1.1 Sejarah Singkat Golden Market Jember ...........cccocivvieiinennnn. 31
4.2Deskripsi Respangen... M. .t il oG 32
4.2.1 Karakteristik Responden ...ttt 32
4.2.2 Penilaian Responden Terhadap Variabel Penelitian ................ 35
4.3 UJi INSErumen Data.........cccceeeeeieeie et sire s 39
4.3. 1980 Yaliditadh, o V. /8 .. Bk, X................ 0. O 39
4.3.2 UJi Reliabilitas...........ccoveieieeessriiisioscesissene s 40
4.4 Analisis DISKFIMINAN ...t 41
4.4.1 Analysis Case Processing SUMMANY .......cccoeverenerenieneseennenns 41
4.4.2 Group StatiStiC ..v.ivevveeiiiiececie e 41
4.4.3 Test Equality Group MEans ..........ccciicviivienienenieneseseeeeee e 42
4.5 PembBDalnasan ........cccccooieiieiiiiii e 49
4.5.1 Variabel Produk ...........cccooveiiiiiiieiiec e 49
4.5.2 Variabel Personalia (Pramuniaga) ........ccccocevemnsiinieneneniennnenns 49
4.5.3 Variabel Fasilitas FiSiK .........ccccovviciioiiinini e 50

4.5.4 Variabel Harga ...t 51



455 Variabel PrOMOST ..oooveeeeeeee s e 51

4.5.6 Variabel LOKASI .......ccccovvieeiiiie e 52

BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN ........ooiiieecee e 54
5.1 KESIMPUIAN .ottt 54

5.2 SAFAN oot 54

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN



DAFTAR TABEL

Tabel Halaman
4.1 Distribusi Umur Responden Konsumen Golden Market Jember ............. 33
4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin Konsumen Golden
MaArKet JEMDEE ... 34
4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Jarak
RUMN....ee e besbesbeere e e enens 34
4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Berbelanja .................. 35
4.5 Deskripsi Penilaian Responden terhadap Variabel Penelitian ................. 36
4.6 Hasil Uji Validitas Data ...........cccooveiiiiiiiiniiesies it 40
4.7 Reliabilitas Instrumen PENehtian ........ccccoooiiiiieeisiiiescie e 40
4.8 Analysis Case Processing SUMMATY ......cciioveieerreeiienesssesieeseeereesieesneens 41
4.9 Tabel Kelompok Statistik Perilaku Konsumen Terhadap Frekuensi
Palglian ... V... BAY..... & NEEE. LE. .. O 42
4.10 Test of Equity GroUP MEANS. .......iiiiiieieieienie sttt sbe b 43
411 WElk's Lambdoimh e, t..... S . R, ............... ... 44
4.12 Koefisien DiSKITMINGN .......c.cooiiiiiiiiiii e sesiie e ssnnsees coeesiesiesestesinsies 45
4.13 Silicture MatPing & ™ g, WL N B ¥ ey S L 46
4.14 Canonical Discriminant Function Coefficients ............ccccoeeivane eveennenn, 47
4.15 Tabel Fungsi Grup Centroid .......ccoveivene e i it e 47

4.16 Hasil Klasifikasi DiSKFIMINAN ..o e 48



DAFTAR GAMBAR

Gambar Halaman
2.1 Model Perilaku KONSUMEN .......eeeee e e e 12
2.2 Kerangka KONSEPLUAL ........cviiiiiieiieseseiit it e 19

3.1 Kerangka Pemecahan Masalah ..............cccccooiiiiiiicincc s v, 29



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuisioner

Lampiran 2 Tabulasi Data Responden

Lampiran 3 Hasil Karakteristik Responden

Lampiran 4 Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Data
Lampiran 5 Hasil Uji konfirmatori

Lampiran 6 Hasil Revisi Model



