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ABSTRAK



YABES FRENGKY FERDIAN MANIK. 200110022. (2025). “PENGARUH
BAURAN PEMASARAN JASA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
PADA PT. BANJAR SETIA GROUP MEDAN”.

Pembimbing : Dra. Roslinda Sagala, M.Si

Skripsi ini membahas bagaimana pengaruh bauran pemasaran jasa (jasa,
harga, tempat, promosi, orang, proses, dan bukti fisik) terhadap kepuasan
konsumen pada PT Banjar Setiaa Group Medan. Data ini diperoleh melalui survey
penyebaran kuesioner yang diberikan pada 78 (tujuh puluh delapan) orang
karyawan pada PT. Banjar Setia Group Medan. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan yaitu rumus slovin, sedangkan analisis datanya yang digunakan adalah
regresi liner berganda yang dilakukan dengan menggunakan bantuan software
SPSS. Metode penelitian yang dipakai dalam penelitian ini adalah metode analisis
kuantitatif. Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan bantuan software
SPSS diketahui Y = 8,781 + 0,558X, - 0,416X> + 0,273X5 + 418X4 + 245X5 +
222X6 + 474X7. Variabel jasa, tempat, promosi, orang, proses, dan bukti fisik
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada PT. Banjar
Setia Group Medan. Sedangkan variabel harga berpengaruh negatif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen pada PT. Banjar Setia Group Medan. Nilai
Koefisien Determinasi (R2) = 72,1%, menunjukkan besarnya pengaruh bauran
pemasaran jasa terhadap kepuasan konsumen, sedangkan sisanya 27,9%
dipengaruhi faktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

Dari hasil uji F diketahui bahwa diketahui bahwa Fhitung Sebesar 70.518
> Ftabel sebesar 2.14 dan nilai signifikan F sebesar 0,023 < 0(0,05) sehingga HO
ditolak dan H1 diterima, artinya secara simultan variabel bauran pemasaran jasa
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada PT. Banjar
Setia Group Medan.

Kata Kunci: Bauran Pemasaran Jasa, Kepuasan Konsumen

ABSTRACT



YABES FRENGKY FERDIAN MANIK. 200110022. (2025). “THE EFFECT
OF SERVICE MARKETING MIX ON CUSTOMER SATISFACTION AT
PT. BANJAR SETIA GROUP MEDAN”.

Supervisor: Dra. Roslinda Sagala, M.Si

This thesis discusses how the service marketing mix (service, price, place,
promotion, people, process, and physical evidence) affects customer satisfaction
at PT Banjar Setiaa Group Medan. This data was obtained through a survey
distributing questionnaires given to 78 (seventy-eight) employees at PT Banjar
Setia Group Medan. The sampling technique used is the slovin formula, while the
data analysis used is multiple liner regression which is carried out using the help
of SPSS software. The research method used in this research is quantitative
analysis method. Based on the results of the analysis using the help of SPSS
software, it is known that Y = 8.781 + 0.558X, - 0.416X: + 0.273X5 + 418X4 +
245X5 + 222X6 + 474X7. Service variables, place, promotion, people, process,
and physical evidence have a positive and significant effect on customer
satisfaction at PT Banjar Setia Group Medan. Meanwhile, the price variable has a
negative and significant effect on customer satisfaction at PT Banjar Setia Group
Medan. The value of the Coefficient of Determination (R2) = 72.1%, shows the
influence of the service marketing mix on customer satisfaction, while the
remaining 27.9% is influenced by other factors not included in this study.

From the results of the F test it i1s known that it is known that Fcount of
70.518 > Ftable of 2.14 and a significant value of F 0f 0.023 < a (0.05) so that HO
is rejected and H1 is accepted, meaning that simultaneously the service marketing
mix variable has a positive and significant effect on customer satisfaction at PT.
Banjar Setia Group Medan.

Keywords: Service Marketing Mix, Customer Satisfaction
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