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ABSTRAK 

 
Perilaku atau behavior adalah sebuah tindakan nyata yang dilakukan 

konsumen terhadap sesuatu yang dapat diamati secara langsung. Perilaku 
konsumen berhubungan dengan apa yang dilakukan oleh konsumen. 
Perilaku konsumen adalah keseluruhan tindakan konsumen yang 
berhubungan dengan konsumsi, akuisisi, waktu, ide dan lain-lain. Perilaku 
konsumen saat berada didalam toko dapat dipengaruhi oleh citra toko dan 
kepuasan konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh store 
image terhadap behavioral intention konsumen private label ACE 
Hardware (“Krisbow”) PTC Surabaya dengan melalui kepuasan konsumen 
sebagai mediasi. 

Sampel yang digunakan berjumlah 200 orang konsumen yang pernah 
melakukan pembelian merek Krisbow di ACE Hardware PTC Surabaya 
minimal 1 kali dalam 3 bulan terakhir. Teknik pengumpulan sampel yang 
digunakan adalah purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan 
menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah structural 
equation model. Hasil analisis ini menunjukkan bahwa citra toko ditemukan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan dan behavioral 
intention. Selain itu juga kepuasan ditemukan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap behavioral intention serta dapat menjadi mediasi bagi 
hubungan antara citra toko dengan behavioral intention 

 
Kata Kunci: Citra toko; Kepuasan Konsumen; Behavioral Intention. 
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ABSTRACT 
 

Conduct or behavior is a real action against consumers perpetrated 
something which can be observed directly. Consumer behavior related to 
what is done by consumers. Consumer behavior is the overall actions of the 
consumer-related consumption, acquisition, time, ideas and more. 
Consumer behaviour while in the shop can be influenced by the image of 
the store and consumer satisfaction. This research aims to examine the 
influence of store image against behavioral intention of ACE Hardware 
private label ("Krisbow") consumer at PTC Surabaya through consumer 
satisfaction as mediation. 

The sample used amounted to 200 people consumers who make a 
purchase at ACE Hardware brand Krisbow PTC Surabaya at least 1 times 
within the last 3 months. Sample collection technique used is the purposive 
sampling. Data collection is carried out using a questionnaire. The 
technique used is the analysis of structural equation models. The results of 
this analysis indicate that the store inage found a positive and significant 
effect against the satisfaction and behavioral intention. It also found 
satisfaction positive and significant effect against the behavioral intention 
as well as can be a mediation for the relationship between the store image 
with a behavioral intention 
 
Keywords: Store Image; Consumer Satisfaction; Behavioral Intention. 

 


