13

ARTIKEL 

PENGARUH CITRA MINIMARKET DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN SERTA IMPLIKASINYA PADA LOYALITAS PELANGGAN INDOMART DI WILAYAH KOTA CIREBON

ARIS IRWANDI

NPM : 168 020 108
[image: image1.jpg]



PROGRAM MAGISTER MANAJEMEN

FAKULTAS PASCASARJANA

UNIVERSITAS PASUNDAN

BANDUNG

2019
ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh citra minimarket dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan serta implikasinya pada loyalitas pelanggan Indomart di Wilayah Kota Cirebon. Hasil penelitian ini diharapkan masukan kepada para pengelola Indomart di Wilayah Kota Cirebon dalam menentukan strategi dan kebijakan serta pengambilan keputusan terutama yang berkaitan kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif. Pengumpulan  data yang digunakan adalah wawancara dengan menggunakan kuesioner disertai dengan teknik observasi dan kepustakaan, teknik pengambilan sampel menggunakan cluster random sampling. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2019. Teknik analisis data menggunakan  Analisis Jalur.

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa secara umum citra minimarket, kualitas pelayanan, kepuasan dan loyalitas pelanggan Indomart di Wilayah Kota Cirebon termasuk kategori kurang baik. Hasil analisis verifikatif dapat diketahui bahwa citra minimarket dan kualitas pelayanan ritel  berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan baik secara parsial maupun simultan dan  kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Indomart di Wilayah Kota Cirebon.
Kata Kunci :  
Citra Minimarket, Kualitas Pelayanan Ritel, Kepuasan                         

                      Loyalitas Pelanggan
ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the influence of minimarkets image and service quality on satisfaction and its implications for the loyalty of Indomart customers in the Cirebon City Region. The results of this study are expected to be input to the managers of Indomart in the Cirebon City Region in determining strategies and policies and decision making, especially those related to customer satisfaction and loyalty.

The research method used is descriptive and verification analysis. Data collection used was interviews using a questionnaire accompanied by observation and library techniques, sampling techniques using cluster random sampling. Data collection in the field was carried out in 2019. Data analysis techniques used Path Analysis.

Descriptive analysis results show that in general minimarket imagery, service quality, satisfaction and loyalty of Indomart customers in Cirebon City Region are in the poor category. The results of the verification analysis can be seen that the minimarket image and retail service quality have an effect on customer satisfaction both partially and simultaneously and customer satisfaction influences the loyalty of Indomart customers in the Cirebon City Region.

Keywords: Citra Minimarket, Retail Service Quality, Satisfaction                       Customer loyalty
I. PENDAHULUAN
Loyalitas merupakan sikap dari konsumen dalam menentukan pilihannya untuk tetap menggunakan produk atau jasa dari suatu perusahaan. Sikap menentukan pilihan tersebut juga untuk membuat komitmen dan melakukan pembelian ulang pada perusahaan tersebut (Foster dan Cadogan, 2011). Bagi Foster dan Cadogan, (2011) loyalitas pelanggan akan melahirkan perilaku dan tindakan seperti (1). Perilaku pelangan yang bersifat memberikan rekomendasi untuk mengajak orang lain untuk melakukan pembelian atau menggunakan produk tersebut. (2). Pelanggan akan melakukan aktifitas transaksi atau mempergunakan segala bentuk layanan yang ditawarkan oleh pihak perusahaan. (3). Pelanggan akan menjadikan perusahaan tersebut sebagai pilihan pertama dalam berbelanja, dan (4). Word of mouth yaitu perilaku pelanggan untuk membicarakan hal-hal yang bagus terhadap produk dari perusahaan tersebut ke orang lain. 

Terdapat beberapa keuntungan strategik bagi perusahaan tentang pentingnya mempertahankan loyalitas pelanggan. Imbalan dari loyalitas bersifat jangka panjang dan kumulatif. Jadi semakin lama loyalitas seorang konsumen, semakin besar laba yang dapat diperoleh perusahaan dari seorang konsumen. Seorang pelanggan yang loyal akan menjadi aset yang sangat bernilai bagi organisasi. Sementara Kotler & Keller (2016:155) berpendapat bahwa pelanggan yang puas dan loyal (setia) merupakan peluang untuk mendapatkan pelanggan baru. mempertahankan semua pelanggan yang ada umumnya akan lebih menguntungkan dibandingkan dengan pergantian pelanggan karena biaya untuk menarik pelanggan baru bisa lima kali lipat dari biaya mempertahankan seorang pelanggan yang sudah ada.

Menurut Jones dan Sasser (2012:745) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan suatu variabel endogen yang disebabkan oleh kombinasi dari kepuasan sehingga loyalitas pelanggan merupakan fungsi dari kepuasan. Jika hubungan antara kepuasan dengan loyalitas pelanggan adalah positif, maka kepuasan yang tinggi akan meningkatkan loyalitas pelanggan.
Implikasi logis dari kenyataan ini adalah semakin meningkatnya iklim persaingan di antara pengusaha yang bergerak dalam bisnis eceran. Oleh karena itu, salah satu langkah yang harus di penuhi oleh suatu perusahaan agar dapat sukses dalam persaingan adalah berusaha untuk menciptakan dan mempertahankan pelanggan dengan membuat citra minimarket yang baik kepada pelanggan. Menurut Engel dalam Arinanda (2010:2) Citra minimarket pada giliranya mempengaruhi pilihan toko dan produk akhir atau pembelian merek. Jika pengalaman masa lalu memuaskan, maka  pilihan akan bersifat kebiasaan. 
Perusahaan dituntut untuk memberikan pelayanan kepada pelanggan. Seperti yang dikemukakan Hutagalung dan Baruna yang dikutip oleh Tjiptono (2014:18) untuk mendukung kesuksesan usaha eceran diperlukan strategi 7R yaitu:Right Product, Right Quantity, Right Price, Right Time, Right Services, Right Place, Right Appeals.  Right service atau memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada konsumen, akan membuat kosumen merasa puas terhadap produk yang dibelinya dan itu berdampak dalam meningkatkan niat konsumen untuk membeli ulang di perusahaan tersebut. 
Penelitian yang dilakukan oleh Omachonu et.al (2011) menemukan bahwa terdapat hubungan signifikan antara kepuasan pelanggan dan nilai pelanggan dengan penerimaan kualitas layanan. Penelitian ini memperkuat hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Anderson et.al (2010) yang menyatakan bahwa penerimaan kualitas akan memberikan dampak terhadap kepuasan pelanggan sehingga akan memberikan nilai tambah kepada pelanggan. Temuan kedua bahwa pembentukan kepuasan pelanggan bukan waktu yang pendek tetapi dengan waktu relatif lama dengan memberikan kualitas layanan yang konsisten dari pertama dilakukan. 

Sedangkan menurut Zeithaml dan Olsen dalam Tjiptono (2012:109)  yang menyatakan bahwa sejumlah riset empiris menyimpulkan aspek peningkatan profitabilitas, pangsa pasar, ROI (Return On Investment), perputaran aset, efisiensi biaya adalah tercipta karena terpenuhinya keinginan pelanggan (sesuai dengan harapan pelanggan) atau dalam arti bahwa kepuasan pelanggan terpenuhi. Dengan tercapainya kepuasan dan nilai pelanggan maka pelangan tersebut akan menjadi loyal dan siap untuk melakukan pembelian berulang, dan komunikasi (word-of-mouth communication) kepada pelanggan atau calon pelanggan lain. 

Menurut Ming dan Shieh (2012:205) dalam penelitiannya menyatakan bahwa terdapat hubungan signifikan antara kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan dengan tingkat kepuasan dan nilai pelanggan. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan. Dengan demikian, perusahaan tersebut dapat meningkatkan kepuasan dan nilai pelanggan dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan. Apabila konsumen sudah merasa puas, diharapkan konsumen kembali untuk membeli lagi dan bahkan menjadi pelanggan tetap dari suatu perusahaan ataupun sebuah toko. 
Penelitian yang dilakukan oleh Sabihaini (2012:29-37) ditemukan bahwa kualitas pelayanan mempunyai hubungan positif pada behavioral intention yang favorable dengan ditunjukkan oleh tingkat loyalitas dan kesediaan membayar harga premium, sebaliknya hubungan tersebut bersifat negative untuk behavioral intention yang unvaforable yang ditandai dengan switching dan complain. Dengan memiliki pelanggan yang tetap loyal maka perusahaan itu bukan saja dapat bertahan dalam menghadapi persaingan tetapi juga perusahaan tersebut dapat berkembang dengan pesat. Menurut Hurriyati (2010:10) menyatakan bahwa sumber daya konsumen merupakan salah satu indikasi keloyalan seseorang terhadap suatu produk. Sedangkan menurut Wei-wei (2011:1) menyatakan bahwa konsumen merupakan aset yang sangat vital dalam suatu perusahaan. oleh karena itu, perusahaan diharapkan dapat memaksimalkan dalam pemenuhan kebutuhan pelanggannya. 

Menyadari pentingnya usaha untuk membangun loyalitas pelanggan, maka akan diteliti lebih mendalam mengenai ”Pengaruh Citra Minimarket dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Serta Implikasinya Pada Loyalitas Pelanggan Indomart di Wilayah Kota Cirebon”.
Identifikasi Masalah dan Rumusan Masalah 
Identifikasi masalah merupakan proses merumuskan permasalahan-permasalahan yang akan diteliti, sedangkan rumusan masalah menggambarkan permasalahan yang tercakup didalam penelitian mengenai citra minimarket, kualitas pelayanan, kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Identifikasi Masalah

Berdasarkan paparan sebagaimana diuraikan di atas, dapat diidentifikasi  bahwa ada beberapa masalah yang terjadi dalam citra minimarket, kualitas pelayanan, kepuasan, dan loyalitas pelanggan di Wilayah Kota Cirebon yang melatar belakangi  dilakukannya penelitian ini. Masalah-masalah tersebut dipaparkan dalam point-point sebagai berikut:
1. Gerai Indomaret memiliki nilai net switching  negatif.

2. Jumlah gerai Indomart di Kota Cirebon mengalami penurunan sebesar 7.5%. 

3. Tidak tercapainya terget transasksi perusahaan

4. Omset penjulan  bulan September hingga Desember mengalami penurunan

5. Karyawan kadang kurang bersedia dalam membantu pelanggan.

6. Karyawan dalam menghitung jumlah pembelian barang sudah kurang cepat.

7. Karyawan dalam menjawab pertanyaan pelanggan kadang kurang bersunguh-sungguh.

8. Pemasangan label harga produk yang ada di toko terlihat kurang rapi.

9. Pengelompokan barang/produk yang ada di toko terlihat kurang rapi

10. Pramuniaga kadang kurang bersikap sopan

11. Rendahnya komitmen untuk mengatakan pengalaman berbelanja di Indomaret yang positif kepada orang lain.

Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, dapat dirumuskan permasalahan  penelitian sebagai berikut:
1. Bagaimana citra Indomart berdasarkan penilaian pelanggan di Wilayah Kota Cirebon.
2. Bagaimana kualitas pelayanan yang diterima oleh pelanggan Indomart di Wilayah Kota Cirebon.
3. Bagaimana kepuasan pelanggan Indomart di Wilayah Kota Cirebon.
4. Bagaimana loyalitas pelanggan Indomart di Wilayah Kota Cirebon.
5. Seberapa besar pengaruh citra minimarket terhadap kepuasan pelanggan Indomart di Wilayah Kota Cirebon.
6. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Indomart di Wilayah Kota Cirebon.
7. Seberapa besar pengaruh citra minimarket dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Indomart di Wilayah Kota Cirebon baik secara simultan.
8. Seberapa besar pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan Indomart di Wilayah Kota Cirebon.
Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah penelitian, tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalis :

1. Citra Indomart berdasarkan penilaian pelanggan di Wilayah Kota Cirebon.

2. Kualitas pelayanan yang diterima oleh pelanggan Indomart di Wilayah Kota Cirebon.

3. Kepuasan pelanggan Indomart di Wilayah Kota Cirebon.

4. Loyalitas pelanggan Indomart di Wilayah Kota Cirebon.

5. Besarny pengaruh citra minimarket terhadap kepuasan pelanggan Indomart di Wilayah Kota Cirebon.

6. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Indomart di Wilayah Kota Cirebon.

7. Besarnya pengaruh citra minimarket dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Indomart di Wilayah Kota Cirebon baik secara simultan.

8. Besarnya pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan Indomart di Wilayah Kota Cirebon.

Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan sumbangan baik secara teoritis maupun praktis sebagai berikut:
Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan dalam aspek teoritis (keilmuan) yaitu bagi pengembangan ilmu ekonomi manajemen pemasaran dan manajemen pemasaran jasa melalui pendekatan serta metode-metode yang digunakan dalam upaya menggali pendekatan-pendekatan baru dalam aspek citra minimarket, kualitas pelayanan dan pengaruhnya terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Manfaat Praktis
1. Penelitian ini diharapkan juga memberikan sumbangan dalam aspek praktis (guna laksana) yaitu masukan kepada para pengelola Indomart di Wilayah Kota Cirebon dan perusahaan lainnya yang sejenis dalam menentukan strategi dan kebijakan serta pengambilan keputusan terutama yang berkaitan dengan perbaikan citra minimarket, kualitas pelayanan dalam rangka meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan

2. Hasil penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan informasi atau dijadikan acuan dan sekaligus untuk memberi dorongan dalam melakukan penelitian lebih lanjut tentang perusahaan ritel sehubungan dengan banyak variabel lain yang turut mempengaruhi citra minimarket, kualitas pelayanan, kepuasan dan loyalitas pelanggan yang belum terungkap dalam penelitian ini. 
II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS

Kerangka Pemikiran
Persaingan yang semakin hebat institusi penyedia produk terutama pada bisnis reitel, selain di sebabkan semakin banyaknya bisnis ritel luar negeri yang memasuki pasar domestik. Masuknya bisnis ritel dari luar negeri yang dikelola secara profesional pula agar mampu bersaing dalam melayani konsumen. Oleh karena itu, setiap perusahaan ritel harus mampu menerapkan strategi yang dapat meningkatkan persaingan dan bertahan pada lingkungan bisnis yang kompetitif. Salah satu strategi agar perusahaan mampu bersaing adalah dengan membangun citra perusahaan (minimarket)   yang baik di mata konsumen maupun publik, karena citra perusahaan dapat mempengaruhi proses pembelian suatu produk atau jasa. Oleh karena itu, citra menjadi faktor penting bagi keberhasilan pemasaran. 

Menurut Kasali (2013:30) “Citra perusahaan (minimarket) yang baik dimaksudkan perusahaan dapat tetap hidup dan orang-orang di dalamnya membangkitkan kreativitas bahkan memberikan manfaat yang lebih berarti bagi orang lain. Selain itu, dengan memberikan citra perusahaan (minimarket) yang baik kepada pelanggan akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Sebagaimana diungkapkan oleh Cravens disebutkan, “... citra atau merek perusahaan yang baik merupakan keunggulan bersaing yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen” (Alih bahasa Salim, 2010:99). Perasaan puas atau tidaknya konsumen terjadi setelah mempunyai pengalaman dengan produk maupun perusahaan yang diawali adanya keputusan pembelian. Sehingga dapat disimpulkan keberadaan citra perusahaan (minimarket)   yang baik penting sebagai sumber daya internal obyek dalam menentukan hubungannya dengan perusahaan. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi citra perusahaan menurut Chowdhury, reardon, dan Srivastava (2011:104) dibagi ke dalam 6 dimensi yaitu pelayanan, kualitas produk, pilhan produk, suasana ritel, kenyamanan dan faktor harga/nilai. Faktor-faktor tersebut merupakan informasi penting dalam pengukuran citra perusahaan. Engel, Blackwell dan Miniard (2010) menyatakan bahwa citra pengecer mempunyai enam dimensi, yaitu : lokasi, keragaman, harga, iklan dan promosi penjualan, personil toko  dan pelayanan. Sedangkan pendapat yang hampir sama dikemukakan oleh Hildebrand (dalam Suryandari, 2013) yang menyatakan bahwa citra  Department Store dibangun oleh tiga dimensi utama, yaitu dimensi kualitas produk, dimensi harga dan dimensi suasana. 

Selain pemberian citra perusahaan (minimarket)   yang baik kepada pelanggan, perusahaan dalam mengimbangi dan meningkatkan persaingan yang semakin ketat ini perusahaan harus dapat menciptakan nilai bagi pelanggan. Menurut Eggert dan Ulaga, (2012) menyatakan bahwa nilai adalah relatif terhadap persaingan. Menyampaikan trade-off antara manfaat dan pengorbanan yang lebih baik di dalam produk atau jasa dibandingkan dengan pesaing akan membantu perusahaan untuk meningkatkan penciptaan sustainable competitive advantage. 

Dalam penelitian ini dimensi kualitas pelayanan ritel mengembangkan pendapat Dabholkar, et.al (2010) dan Gronross dalam  Tjiptono (2014: 261) yaitu; Aspek fisik (physical aspects), Reliabilitas (reliability), Interaksi personal (personal interaction), Accessibility and Flexibility. Reputation and Credibility, Pemecahan masalah (problem solving) dan Kebijakan (policy).  

Kepuasan  konsumen akan suatu kinerja produk mempengaruhi konsumen untuk melakukan pemakaian ulang. Perusahaan yang respon terhadap kepuasan pelanggan adalah perusahaan yang tahu keinginan konsumennya. Kepuasan konsumen telah menjadi konsep sentral dalam teori dan praktik pemasaran, serta merupakan  salah satu tujuan esensial bagi aktifitas bisnis. Kepuasan pelanggan  berkontribusi pada sejumlah aspek krusial, seperti terciptanya loyalitas pelanggan, meningkatnya reputasi perusahaan, berkurangnya elastisitas  harga, berkurangnya biaya transaksi masa depan serta meningkatnya efisiensi dan produktifitas karyawan. Konsumen yang loyal merupakan kunci sukses suatu bisnis atau usaha. Mempertahankan konsumen yang loyal memang harus mendapatkan prioritas yang utama dari pada mendapatkan pelanggan yang baru. Hal ini disebabkan bahwa untuk merekut atau mendapatkan  pelanggan baru bukanlah hal yang mudah karena akan memerlukan biaya yang banyak, maka sangatlah rugi bila perusahaan melepas konsumen yang loyal atau pelanggan secara begitu saja. 

Menurut Griffin (2013:5), loyalitas konsumen lebih banyak dikaitkan dengan perilaku (behavior) dari pada dengan sikap.  Bila seseorang merupakan konsumen loyal, ia menunjukkan perilaku pembelian yang didefinisikan sebagai pembelian non-random yang diungkapkan dari waktu-kewaktu oleh beberapa unit pengambilan keputusan. Ukuran kesetiaan pelanggan  terhadap penyedia jasa memiliki empat indikator yaitu : Melakukan pembelian berulang, Membeli antarlini produk dan jasa, Merefensikan kepada orang lain dan Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing.

Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut, maka paradigma penelitian dapat dikemukakan sebagai berikut :


Gambar 1
Paradigma Penelitian
Hipotesis Penelitian

Berdasarkan uraian kerangka pemikiran tersebut diatas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Terdapat pengaruh citra minimarket terhadap kepuasan. 

2. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan ritel terhadap kepuasan.

3. Terdapat pengaruh citra minimarket dan  kualitas pelayanan ritel terhadap kepuasan.
4. Terdapat pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan.

III. METODE PENELITIAN

Metode penelitian ini menggunakan survey yaitu penelitian yang dilakukan pada populasi besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajari adalah data dari sampel yang diambil dari populasi tersebut, sehingga ditemukan kejadian-kejadian relatif, distributif dan hubungan antar variabel sosiologis maupun psikologis (Sugiyono, 2012:7), survey yang digunakan adalah bersifat deskriptif  dan verifikatif. Metode survey deskriptif adalah suatu metode penelitian yang bertujuan untuk memperoleh gambaran ciri-ciri variabel. Adapun sifat penelitian verifikatif pada dasarnya ingin menguji kebenaran dari suatu hipotesis yang dilaksanakan melalui pengumpulan data di lapangan. 
IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengaruh Citra Minimarket dan Kualitas Pelayanan Ritel Terhadap Kepuasan Pelanggan Serta Implikasinya Pada Loyalitas Pelanggan    
Berdasarkan perhitungan analisis jalur, maka hasil keseluruhan dari analisis tersebut dapat digambarkan sebagai berikut :


Gambar 4.3

Model Analisis jalur Secara Keseluruhan

Berdasarkan gambar 4.6 tersebut di atas, dapat dikatakan bahwa masing-masing variabel yaitu citra minimarket (X1) dan kualitas pelayanan ritel (X2) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y) baik secara parsial maupun simultan dan  kepuasan pelanggan (Y) berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Indomart di Wilayah Kota Cirebon.

V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan
1. Citra Indomaret di Wilayah Kota Cirebon yang diukur dengan dimensi pelayanan, keragaman produk, suasana toko, kenyamanan dan nilai diinterpretasikan dalam kurang baik. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi harga/nilai memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi keragaman produk memberikan gambaran yang paling rendah. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu mengenai  dekorasi ruangan interior, produk-produk yang dijual beragam, Indomaret memiliki persediaan produk yang cukup dan sistem pengelompokan barang/produk yang tersedia.

2. Kualitas pelayanan yang diterima oleh pelanggan Indomaret di Wilayah Kota Cirebon yang diukur dengan dimensi aspek fisik, reliabilitas, interaksi personal, akses, pemecahan masalah dan kebijakan diinterpretasikan dalam kurang baik. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi reliabilitas (reliability) memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi kebijakan (policy) memberikan gambaran yang paling rendah. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu kebijakan masuknya keanggotaan  ke Indomaret, sarana parkir yang tersedia dan kecepatan karyawan dalam menanggapi keluhan pelanggan.

3. Kepuasan pelanggan Indomaret di Wilayah Kota Cirebon yang diukur dengan dimensi kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, harga dan kemudahan diinterpretasikan dalam kriteria kurang puas, yang terlihat dari kurang puas dengan produk – produk yang ditawarkan dan kurang puas terhadap harga yang relatif sama dengan retail pesaing.

4. Loyalitas pelanggan Indomaret di Wilayah Kota Cirebon yang diukur dengan dimensi pembelian ulang, pembelian antara lini produk, word of mouth (WOM), kekebalan terhadap pesaing dan penciptaan prospek diinterpretasikan memiliki rata-rata yang relatif kurang loyal, yang terlihat dari akan berbelanja ke ritel lain selain Indomaret dan kurangnya kesediaan merekomendasikan Indomaret kepada pihak lain dalam berbelanja.

5. Terdapat pengaruh citra minimarket terhadap kepuasan pelanggan Indomaret di Wilayah Kota Cirebon dengan arah yang positif, dimana semakin baik citra minimarket yang dirasakan pelanggan akan mengakibatkan meningkatnya kepuasan pelanggan Indomaret di Wilayah Kota Cirebon.
6. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan ritel terhadap kepuasan pelanggan Indomaret di Wilayah Kota Cirebon dengan arah yang positif, dimana semakin baik kualitas pelayanan ritel yang diberikan kepada pelanggan akan mengakibatkan meningkatnya kepuasan pelanggan Indomaret di Wilayah Kota Cirebon.

7. Terdapat pengaruh citra minimarket dan kualitas pelayanan ritel terhadap kepuasan pelanggan Indomaret di Wilayah Kota Cirebon, dimana semakin baik citra minimarket dan kualitas pelayanan ritel yang diberikan kepada pelanggan akan mengakibatkan meningkatnya kepuasan pelanggan Indomaret di Wilayah Kota Cirebon.

8. Terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan  Indomaret di Wilayah Kota Cirebon dengan arah yang positif, dimana semakin baik kepuasan pelanggan yang dirasakan akan mengakibatkan meningkatnya loyalitas pelanggan Indomaret di Wilayah Kota Cirebon.

Rekomendasi

1. Pelaksanaan exterior toko merupakan salah satu penentu konsumen untuk berkunjung ke toko dan melakukan pembelian. Bagian exterior toko yang perlu untuk dibenahi adalah papan nama yang memasang lambang dan logo Indomaret. Papan nama yang ada sekarang ini menurut beberapa konsumen terlihat kurang jelas yang diakibatkan ukuran yang terlalu kecil. Selain itu, penerangan di tempat parkir agar lebih ditingkatkan, karena ini berhubungan dengan masalah keamanan kendaran konsumen. Kemudian, dibuat rambu-rambu yang mengarahkan konsumen untuk memarkirkan kendarannya, supaya tempat parkir Indomaret lebih teratur.
2. Minimarket Indomaret harus memberikan kenyamanan pada konsumen dalam berbelanja, yaitu dengan menyusun tata ruang toko yang nyaman dan mudah untuk melakukan transaksi, termasuk juga memperhatikan pending udara dan eangi dalam toko.
3. Pernyataan produk di Minimarket Indomaret selalu tersedia pada variabel barang dagang masih menunjukkan kategori rendah yang cukup banyak bagi sebagian konsumen. Hal yang dapat dilakukan adalah dengan selalu memastikan ketersediaan stock produk di Minimarket Indomaret, sehingga kebutuhan konsumen dapat terpenuhi.
4. Lokasi Minimarket Indomaret sudah cukup baik apabila dilihat dari segi tingkat keramaian lokasi dan kemudahan akses. Namun, untuk ketersediaan dan keamanan lahan parkir masih kurang, oleh karenanya Minimarket Indomaret perlu mengupayakan fasilitas parkir yang lebih baik lagi. Hal ini terlihat dari pernyataan konsumen berdasarkan angket yang telah disebar, yang menunjukkan bahwa ketersediaan dan kemanan lahan parkir masih memiliki frekuensi jawaban rendah paling banyak.

5. Harga produk yang terdapat di Minimarket Indomaret menurut konsumen tidak lebih murah dan menarik dengan toko lainnya, bahkan masih ada yang beranggapan bahwa keterjangkauan harga barang yang dijual di Minimarket Indomaret rendah. Berkaitan dengan penentuan harga ini, hendaknya Minimarket Indomaret menentukan kebijakan harga dengan mempertimbangkan daya beli konsumen dan tidak menetapkan harga yang cenderung mahal, atau bahkan bisa memberikan penawaran harga yang lebih menarik minat beli konsumen disbanding pesaing.

6. Membuat program diskon bisa digunakan Minimarket Indomaret sebagai langkah untuk meningkatkan daya saing perusahaan. Selain itu, Minimarket Indomaret juga perlu meningkatkan komunikasi kepada konsumen, sehingga konsumen bisa lebih mengenal dan memilih Minimarket Indomaret sebagai tempat belanja.

7. Pelayanan merupakan unsur yang memiliki pengaruh paling kuat (dominan) untuk memberikan kepuasan bagi konsumen Minimarket Indomaret, oleh karena itu pelayanan ini haruslah sangat diperhatikan. Minimarket Indomaret harus memiliki karyawan yang terlatih dalam mnyampaikan informasi seputar produk, harga,  program promosi serta informasi terkait Minimarket Indomaret.
8. Diperlukannya penelitian lanjutan yang mengenai faktor-faktor yang turut berperan dalam kualitas pelayanan yang berpengaruh pada terciptanya kepuasan pelanggan serta dampaknya pada pembentukan loyalitas  pelanggan. Salah satunya adalah faktor harga, karena disinyalir faktor ini turut juga memberikan kotribusi terhadap penciptaan loyalitas pelanggan.
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LOYALITAS PELANGGAN





Pembelian  ulang


Pembelian antar lini


Word of Mouth (WOM)
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KEPUASAN PELANGGAN





Kualitas produk


Kualitas pelayanan


Emosional


Harga


Kemudahan


Lupiyoadi (2013)








CITRA MINIMARKET


Pelayanan


Keragaman produk


Suasana toko


Kenyamanan 
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Chowdhury et.al (2010), Engel (2011) dan Dong Moo Ko (2013)





KUALITAS PELAYANAN RITEL
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R2YX1X2 = 0.6980





R2ZY = 0. 7276
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