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ABSTRAK 

 

 
Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh bauran pemasaran terhadap 

kepuasan konsumen Matahari Basko Grand Mall. Informasi tentang kepuasan konsumen amat 

bermanfaat untuk menentukan strategi perusahaan dalam upaya meningkatkan kepuasan 

konsumen. Matahari Basko Grand Mall dalam operasinya memang telah menerapkan unsur bauran 

pemasaran, akan tetapi sejauh mana unsur bauran pemasaran yang telah diterapkan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen belum diketahui. Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah 

kajian studi. Penelitian yang dilakukan diharapkan dapat menjawab tujuh hipotesis, yaitu : (1) 

produk berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen, (2) harga berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, (3) tempat berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, (4) promosi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen, (5) 

orang/karyawan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen, (6) fasilitas fisik 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen dan (7) proses berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen Matahari Basko Grand Mall. 

Populasi dalam penelitian ini adalah semua konsumen Matahari Basko Grand Mall. 

Sampel dalam penelitian ini dipilih dengan Teknik Purposive Sampling, jumlah sampel sebanyak 

100 orang. Analisis data dilakukan dengan menggunakan analisis regresi berganda untuk 

mengetahui seberapa besar pengaruh variabel bebas (produk, harga, tempat, promosi, orang, 

fasilitas fisik dan proses) terhadap variabel terikatnya (kepuasan konsumen) baik secara parsial 

maupun simultan. 

 

 

Kata kunci: Bauran Pemasaran, Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

 

This study was conducted to analyze the effect of the marketing mix to consumer 

satisfaction Matahari Basko Grand Mall. Information on customer satisfaction very useful for 

determining the company's strategy to improve customer satisfaction. Matahari Basko Grand Mall 

in operation it has implemented elements of the marketing mix, but the extent to which elements of 

the marketing mix that has been applied affects customer satisfaction is not yet known. The method 

used in this research is the study of the study. Research carried out are expected to answer the 

seven hypothesis, namely: (1) product significantly affect customer satisfaction, (2) the price 

significantly affect customer satisfaction, (3) a significant influence on consumer satisfaction, (4) 

the promotion effect significantly to customer satisfaction, (5) people / employees significantly 

affect customer satisfaction, (6) the physical facilities significantly affect customer satisfaction and 

(7) the process significantly affect customer satisfaction Matahari Basko Grand Mall. 

The population in this study are all consumers of the Matahari Basko Grand Mall. The 

sample in this study were selected by purposive sampling technique, the total sample of 100 

people. The data were analyzed using multiple regression analysis to determine how much 

influence the independent variable (product, price, place, promotion, people, physical facilities 

and process) on the dependent variable (customer satisfaction) either partially or simultaneously. 

 

 

Key words : Marketing Mix, Consumer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perilaku masyarakat dalam melakukan pembelian merupakan salah satu 

hal yang menarik untuk dilakukan pengamatan. Seiring dengan perkembangan 

sikap dan perilaku konsumen dalam masyarakat juga mengalami banyak 

perubahan. Salah satu nama retail yang banyak di kenal di masyarakat yang selalu 

hadir di setiap mall-mall yaitu Hypermarket. Hampir diseluruh mall yang ada di 

kota Padang terdapat retail Hypermarket. Salah satunya adalah Matahari Basko 

Grand Mall di kota Padang. 

Dalam beberapa tahun terakhir perkembangan retail di kota Padang sangat 

tinggi, hal tersebut terlihat dari banyaknya retail yang bermunculan keadaan 

memperlihatkan bahwa konsep pasar tradisional telah mulai ditinggalkan. 

Keberadaan supermarket, mall atau hypermarket merupakan salah satu bentuk 

telah dimulainya era baru dalam berbelanja. Permasalahan utama yang terjadi saat 

ini tentu adalah persaingan bisnis yang ketat untuk mendapatkan simpatik dari 

masyarakat, selain itu keberadaan retail tentu akan mematikan potensi dari 

pedagang kecil sekitar supermarket. Untuk memperoleh perhatian dari masyarakat 

untuk menggunakan jasa retail yang dikembangkan maka masing masing retail 

harus dapat memberikan pelayanan jasa yang dapat meningkatkan kepuasan 

konsumen. 

Kepuasan konsumen tentu tidak terbentuk dengan sendiri terbentuk karena 

adanya sebuah proses yang mendahuluinya. Salah satu elemen marketing mix 

yang mempengaruhi kepuasan adalah produk. Menurut Kotler dan Keller (2010) 

produk adalah segala sesuatu yang memiliki nilai dan dapat dimanfaatkan oleh 

konsumen. Kepuasan akan terbentuk ketika segala keinginan atau harapan dapat 

dipenuhi melalui mutu atau pun kualitas yang mampu diberikan produk kepada 

konsumen. Elemen bauran pemasaran yang kedua adalah harga. Menurut Tjiptono 

(2010) harga adalah segala bentuk pengorbanan yang diberikan konsumen untuk 

mendapatkan produk. Kepuasan akan terbentuk ketika harga yang dibayarkan 

untuk mendapatkan produk sesuai dengan kualitas yang diberikan. 



UNIVERSITAS BUNG HATTA

 

 

2 

 

Elemen bauran pemasaran ketiga adalah promosi. Menurut Supranto 

(2008) promosi adalah kegiatan yang dilakukan perusahaan untuk 

memperkenalkan merek produk kepada konsumen sasaran. Semakin tinggi 

aktifitas promosi yang dilakukan konsumen akan mendorong pengetahuan dan 

referensi yang dimiliki konsumen terhadap merek produk atau jasa tertentu 

semakin lengkap, sehingga menciptakan kepuasan tersendiri didalam diri 

konsumen dalam mengkonsumsi  sebuah produk. Elemen bauran pemasaran 

keempat adalah distribusi. Menurut Kotler dan Keller (2010) distribusi adalah 

proses yang dilakukan perusahaan untuk mempercepat perputaran produk dari 

produsen ke konsumen, semakin lancar proses promosi akan mendorong 

meningkatnya kepuasan.  

 

1.2 Perumusan Masalah 

Kemampuan perusahaan untuk dapat mengenali, memenuhi dan 

memuaskan semua kebutuhan konsumen dengan baik merupakan strategi yang 

digunakan untuk meraih hati konsumen. Konsumen yang loyal akan lebih sulit 

untuk dipertahankan, tapi dapat dicapai apabila perusahaan mampu berfokus pada 

tingkat kepuasaan konsumen semaksimal mungkin. 

Konsep pemasaran yang tepat, dapat menentukan strategi pemasarannya. 

Untuk mengembangkan strategi pemasaran yang kompetitif, pemasar sebaiknya 

memiliki pengetahuan dalam konsep pemasaran agar kegiatan pemasaran dapat 

tercapai sesuai dengan kepuasan kebutuhan dan keinginan manusia terutama pihak 

konsumen yang dituju. Proses dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

manusia inilah yang menjadi konsep pemasaran, meliputi pemenuhan produk 

(product), penetapan harga (price), pengiriman barang (place), dan 

mempromosikan barang (promotion). 

Berdasarkan Latar Belakang dan perumusan masalah yang ada, maka 

penulis mengangkat penelitian ini dengan judul “Pengaruh Bauran Pemasaran 

Terhadap Kepuasan Konsumen Berbelanja Di Matahari Basko Grand Mall 

Padang”. 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang diharapkan pada penelitian ini antara lain: 

1. Pengaruh kepuasan konsumen yang berbelanja di Matahari terhadap, 

Produk, Harga, Promosi, Lokasi, Karyawan, Proses dan fasilitas fisik. 

2. Besarnya pengaruh kepuasan konsumen yang berbelanja di Matahari 

terhadap, Produk, Harga, Promosi, Lokasi, Karyawan, Proses dan fasilitas 

fisik. 

 

1.4 Batasan Masalah 

  Agar permasalahan tidak menyimpang dari tujuan penelitian, maka perlu 

ditetapkan batasan-batasan permasalahan yang dapat mengarahkan penelitian 

dengan benar :   

1. Pengambilan sampel dan pengumpulan data dilakukan pada Matahari Basko 

Grand Mall di kota Padang. 

2. Pengolahan data dilakukan untuk mengukur kepuasan pelanggan dengan 

memakai skala likert. 

3. Pengukuran kepuasan pelanggan terhadap bauran pemasaran dilakukan 

hanya berdasarkan kesenjangan antara persepsi pelanggan dengan 

ekspektasi pelanggan serta membandingkan antara penilaian pelanggan 

terhadap tingkat kepentingan. 

4. Pada penelitian ini respondennya adalah konsumen berbelanja di Matahari 

Basko Grand Mall kota Padang. 

5. Pengambilan data dilakukan dengan penyebaran kuesioner terhadap 

variabel-variabel bauran pemasaran 7 P. 

6. Metoda yang digunakan adalah Analisa regresi berganda yang diolah 

dengan bantuan software SPSS 17.0 forwindows. 

 

1.5 Sistematika Penulisan Laporan 

Agar penulisan laporan ini dapat lebih terarah dan sistematis, maka 

sistematik penulisan yang digunakan didalam pembuatan laporan Tugas Akhir ini 

adalah sebagai berikut: 
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BAB I   Pendahuluan 

Bab ini menjelaskan tentang latar belakang masalah, perumusan 

masalah, tujuan penelitian, batasan masalah dan sistematika 

penulisan. 

BAB II Landasan Teori 

Bab ini menjelaskan teori-teori, uraian konsep dan fakta yang 

mendukung penelitian serta digunakan sebagai landasan dan dasar 

pemikiran untuk membahas dan menganalisa permasalahan yang ada 

serta yang berhubungan dengan analisa regresi berganda. 

BAB III  Metodologi Penelitian 

Bab ini berisikan gambaran terstruktur proses penelitian disertai 

langkah-langkah penelitian yang akan dilakukan, metoda yang 

digunakan serta alasan pemilihan metoda yang digunakan tersebut. 

BAB IV Pengumpulan Dan Pengolahan Data 

Bab ini berisikan tentang data-data yang diperlukan dalam 

penelitian, serta dilengkapi dengan proses pengolahan data 

berdasarkan prosedur dan pendekatan yang digunakan 

BAB V Analisa Hasil 

Berisikan tentang analisa dan interpretasi hasil pengumpulan dan 

pengolahan data yang berdasarkan pada pencapaian tujuan 

penelitian. 

BAB VI Kesimpulan Dan Saran 

Berisikan kesimpulan dari hasil penelitian yang diperoleh dan sran-

saran yang dapat berguna bagi pihak yang bersangkutan. 
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