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ABSTRAKSI

Bisnis ritel di Indonesia terus berkembang dari tahun ke tahun. Persaingan
dalam bisnis ini menjadi semakin ketat dengan masuknya beberapa peritel asing,
schingga konsumen memiliki lebih banyak alternatif pilihan toko ritel. Toko ritel
vang memiliki image atau citra baik di mata konsumen akan dapat bertahan dalam
persaingan, sebaliknya toko ritel yang memiliki citra kurang baik akan sulit untuk
bertahan.

Terdapat lima variabel utama yang menentukan baik buruknya citra toko
ritel (retailing image) di mata konsumen, yaitu store location (lokasi toko),
merchandise (barang dagangan), price (harga), custoner service (layanan
pelanggan), dan physical facilities (fasilitas fisik). Penelitian ini bertujuan untuk
menentukan variabel pembentuk citra toko ritel yang berpengaruh dominan
terhadap kepuasan pelanggan toko ritel Hypermart di Surabaya dan menetapkan
strategi retailing image yang sesuai untuk toko tersebut.

Data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang
diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan toko ritel Hyvpermart di
Surabaya. Data tersebut dianalisis menggunakan analisis regresi linier.,

Hasil analisis menunjukkan bahwa secara simultan kelima variabel
retailing image memiliki pengaruh signifikan sebesar 89% terhadap kepuasan
pelanggan. Sedangkan secara parsial terbukti bahwa variabel price (harga) adalah
vang berpengaruh dominan (sebesar 24%), diikuti oleh variabel customer service,
merchandise, physical facilities, dan store location.

Berdasarkan hasil analisis tingkat kepuasan pelanggan dapat diajukan
strategi retailing image yang sesuai untuk toko Hypermart yaitu meningkatkan
pengetahuan dan kinerja karyawan, serta mempertahankan keramahan/kesopanan
karyawan dan kualitas barang dagangan. Perusahaan disarankan untuk
mengoptimalkan atribut-atribut harga yaitu menjaga kesesuaian harga dengan
kualitas barang, mengusahakan harga barang di bawah harga pasar. dan tetap
menawarkan harga paket yang relatif berbeda dengan harga eceran.

Key words: kepuasan pelanggan, retailing image (store location, merchandise,
price, customer service, and physical facilities).
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ABSTRACT

Ritel business in Indonesia continue to expand from year to year. Emulation
in this business become ne progressively tlghten with entry of some foreign pern‘el 50
thai consumer have the 1 more ritel shop choice alter native. Ritel shop owning image
or image either in consumer eve will be ¢ chle to stay in emulation, on the contrary
ritel shop owning unfavourable image will difficult to stay.

There are five especial vartable? which determine_is s positive or negative of
ritel shop image in consumer eye, that is location store (shop location),
merchandise, price, customer service, and physical facilities. This research ~aim_to
to determine ritel shop image change variable having an effect on dominant to
satisfuction of Hypermart customer in Surabaya and specify appropriate image
retailing strategy for that shop.

Ulilized data in this research is obtained primary data through spreading of

kuesioner 1o Hypermart customer “in Surabaya. The Dala analysed use linear
I(’Q’I CSI analyszs

" Result of analysis indicate that by simultan is fifth of image retailing
variable have signifikan influence equal to 89% to satisfaction of customer. While

by parsial proven that price variable is having an effect on is dominant (equal to
2—/‘%)?7577514’8&7 by service customer variable, merchandise, facilities physical, and

location store.

Pursuant to_result of analW@grion of customer can be raised
by appropriate image retailing strategy for the shop of Hypermart that is improve
employees performance and knowledge, and also maintain sociability / employees
courtesy and merchandise quality. Company suggested to be is optimal of price
attribute that is take care of according to ml]ﬁalit)} of goods, labouring
goods price below/under market price, and remain to offer package price which

relative different from retail price.

Key words: customer satisfaction, retailing image (store location, merchandise,
price, customer service, and physical facilities).
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