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ABSTRAK

Citra toko yang baik di benak konsumen merupakan ujung dari
usaha untuk menanamkan citra yang bagus tentang toko yang
bersangkutan di benak pelanggan. Tujuan dilakukan penelitian ini yaitu
untuk mengetahui pengaruh Atribut Citra Toko terhadap Loyalitas
Pelanggan melalui Kepuasan sebagai variabel intervening pada toko Point
Break di Tunjungan Plaza Surabaya. Teknik yang digunakan dalam
pengambilan sampel pada penelitian ini adalah non-probability sampling.
Sedangkan, teknik analisis yang digunakan adalah menggunakan metode
Structural Equation Modeling (SEM) dengan program Linear Structural
Relation (Lisrel). Responden yang diambil berasal dari seluruh pelanggan
toko Point Break yang ada di kota Surabaya. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh Atribut Citra Toko terhadap
Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan, dan terdapat pengaruh Kepuasan
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan, serta Kepuasan Pelanggan
merupakan variabel intervening antara Atribut Citra toko terhadap
Loyalitas Pelanggan.

Kata Kunci: Atribut Citra Toko, Kepuasan, dan Loyalitas Pelanggan.



THE EFFECT OF STORE IMAGE ATTRIBUTES FOR
CUSTOMER LOYALTY THROUGH THE SATISFACTION AS
AN INTERVENING VARIABLE IN POINT BREAK STORE
TUNJUNGAN PLAZA SURABAYA

ABSTRACT

A good store image in the minds of consumers is the tip of an
effort to instill a good image of the store is concerned in the minds of
customers. The purpose of this study was to determine the effect of Store
Image Attribute on customer loyalty through satisfaction as an
intervening variable to Point Break store in Tunjungan Plaza Surabaya.
The sampling technique used in this study is a non probability sampling.
Meanwhile, the analysis technique is using Structural Equation Modeling
(SEM) with Linear Structural Relation program. Respondents were taken
from all Point Break store customers in the city of Surabaya. The results
showed that there is influence of Store Image Attributes on Customer
Loyalty and Satisfaction, and there is influence of Customer Satisfaction
on Customer Loyalty and Customer Satisfaction is an intervening variable
between store image attributes on Customer Loyalty.

Keywords: Store Image Attribute, Customer Loyalty and Satisfaction.
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