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MOTTO     

 

 

“Waktu adalah emas, jadi jangan sia – siakan waktumu untuk hal – hal yang 

tidak berguna……….” 

“Times is golds, so don’t waste your times for useless things…..” 

“De tijden is gouden, zo verspil uw tijden voor nutteloze dingen niet……..” 

 

 

“Kepuasan pelanggan adalah satu hal yang terpenting dalam pemasaran dan 

dalam menciptakan loyalitas pelanggan……” 

“Customer’s satisfaction is one of important things in the marketing and in build 

a customer loyality…..” 

“De klanten tevredenheid is één van belangrijke dingen in de marketing, en in de 

bouw van een klantenloyality….” 

 

 

“Its always the first time in everythings we do, so jangan pernah ragu – ragu, 

open minded aja.........”  

(Mariana Renata)
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ABSTRAKSI 
 

Penelitian dengan judul “Pengaruh Bauran Ritel Terhadap Kepuasan 

Konsumen Produk Fashion pada Matahari Department Store Jember” dilakukan 

dengan tujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen produk fashion, 

untuk mengetahui pengaruh bauran ritel terhadap kepuasan konsumen produk 

fashion baik secara simultan maupun parsial dan untuk mengetahui unsur bauran 

ritel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen produk fashion pada 

Matahari Department Store Jember. 

Variabel yang diteliti dalam penelitian ini adalah variabel bauran ritel 

yaitu terdiri dari merchandising, price, location, promotion, physical facilities, 

service, dan personnel. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah metode analisis regresi linier berganda yang sebelumnya data jawaban 

responden yang telah diperoleh dinaikkan skalanya dari ordinal menjadi interval 

dan menggunakan sampel sebanyak 70 responden. 

Dari uji F yang telah dilakukan diperoleh bahwa Fhitung > Ftabel yaitu 

16,212 > 2,1613. Sedangkan untuk uji t yang telah dilakukan diperoleh nilai thitung 

untuk masing – masing variabel lebih besar dari ttabel. Dan untuk nilai Adjusted R 

Square adalah 0,607. Hal ini berarti 60,7% kepuasan konsumen produk fashion 

dipengaruhi oleh variabel bauran ritel, dan sisanya (100% - 60,7% = 39,3%) 

dipengaruhi oleh faktor lain. 

Berdasarkan analisis kepuasan konsumen atas kinerja variabel bauran 

ritel yang telah dilakukan, rata – rata tingkat kepuasan konsumen untuk kategori 

tinggi ditunjukkan atas kinerja barang dagangan yang dijual (0,81), promosi 

(0,84), fasilitas fisik (0,84), pelayanan (0,83), dan wiraniaga (0,85), sedangkan 

tingkat kepuasan konsumen atas kinerja harga (0,73) tergolong kurang dan untuk 

kinerja lokasi (0,79) tergolong sedang. Dan berdasarkan pengujian secara simultan 

(uji F) menunjukkan bahwa bauran ritel berpengaruh nyata terhadap kepuasan 

konsumen produk fashion sebesar 16,212. Pengujian secara parsial (uji t) juga 

menunjukkan bahwa bauran ritel berpengaruh nyata terhadap kepuasan konsumen 

produk fashion dengan variabel bauran ritel yang paling dominan sebesar 3,878. 
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1 

I. PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Dampak dari krisis ekonomi pada pertengahan tahun 1997, menyebabkan 

bisnis ritel mengalami penurunan dari segi volume dan nilai penjualan. Tidak 

hanya karena ketatnya persaingan di bisnis ritel akibat semakin banyaknya 

investor luar negeri yang memasuki pasar domestik, tetapi juga karena perubahan 

perilaku konsumen itu sendiri akibat dari krisis moneter yang telah terjadi. 

Namun pada tahun 2005 ini bisnis ritel diperkirakan akan tumbuh dengan 

baik, meskipun daya beli masyarakat menurun dengan adanya kenaikan BBM 

beberapa waktu yang lalu tetapi bagi masyarakat menengah keatas yang 

cenderung kemampuan ekonominya relatif mencukupi, dan apalagi mereka 

memiliki kebiasaan baru menghabiskan waktu libur maupun jam – jam tertentu 

lainnya di pusat – pusat perbelanjaan yang justru akan menguntungkan para 

peritel. Biasanya hal ini banyak dilakukan oleh kalangan remaja. 

Bisnis ritel yang semula dipandang hanya sebatas penyedia barang dan 

jasa, namun sekarang ini telah berkembang menjadi tempat berekreasi dan 

bersosialisasi (window shopping). Sementara pembelian barang bisa dilakukan di 

tempat lain (Pikiran Rakyat, Edisi 6 Mei 2005). Dalam abad milenium seperti 

sekarang yang merupakan zaman kecepatan (velocity era), perusahaan dituntut 

bersaing secara kompetitif (competitive rivalry), dalam hal menciptakan 

pelanggan yang loyal. Apalagi saat ini kecenderungan pelanggan adalah tidak 

loyal kepada perusahaan. Secara umum department store di Indonesia loyalitas 

pelanggannya masih rendah, daya saing perusahaan yang masih dalam kategori in 

between zone, serta ekuitas merek yang belum tinggi. 

Menurut Kahar Ibrahim (2000:28) terdapat tiga hal mendasar yang sangat 

menentukan kesuksesan bisnis ritel antara lain strategi harga, pelayanan, dan 

lokasi, disamping kedekatan secara budaya dengan masyarakat sasaran. Melalui 

tiga hal tersebut eksistensi bisnis ritel yang sudah dikenal dan mampu memuaskan 

para pelanggannya dapat terus bertahan, sehingga tidak akan ditinggalkan oleh 


