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MOTTO

Berjalanlah terus, Jjangan tinggal diam.
Melangkah  kedepan berarti Dbergerak menuju
kesempurnaan. Berjalanlah terus, dan jangan
takut pada onak dan duri atau tajamnya batu-

batu dijalan kehidupan.

Janganlah kamu serahkan harapanmu atau hasilmu
kepada keputusasaan yang disebabkan apa yang
ada di masa lalu, karena meratapi sesuatu yang
tidak bisa kembali adalah kelemahan manusia

yang terburuk.

% %
Bekerja dengan rasa cinta merupakan salah satu

dari kunci keberhasilan.

* %k

( Kahlil Gibran )
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Pengaruh Citira Toko Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas
Konsumen Serta Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap
Loyalitas Konsumen Pada Giant Hypermarket di Bekasi
(Studi Kasus di Kabupaten Bekasi, Jawa Barat)

Disusun Oleh:
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NPM: 01 03 12821
Pembimbing Utama Drs. C. Handoyo Wibisono, MM
Intisari .

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui- dan menganalisis penilaian
konsumen terhadap citra toko (fasilitas toko, pelayanan toko, aktivitas toko, dan
convenience), kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen pada Giant
Hypermarket Bekasi; perbedaan penilaian konsumen terhadap citra toko,
kepuasan, dan loyalitas konsumen pada Giant Hypermarket Bekasi ditinjau dari
demografi konsumen; pengaruh citra toko terhadap kepuasan dan loyalitas
konsumen serta pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pada
Giant Hypermarket Bekasi. Permasalahan dalam penelitian ini adalah bagaimana
profil. demografi konsumen Giant Hypermarket Bekasi, bagaimana penilaian
konsumen terbadap citra toko, kepuasan, dan loyalitas konsumen pada Giant
Hypermarket Bekasi, apakah terdapat perbedaan citra toko, kepuasan dan loyalitas
konsumen ditinjan dari demografi konsumen; bagaimana pengaruh citra toko
terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen, bagaimana pengaruh kepuasan
konsumen terhadap loyalitas konsumen. Metode pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini yaitu melalui kuesioner dan studi kepustakaan,

" Terdapat lima temuan dalam penelitian ini, yaitu:

Pertama, Penilaian konsumen terhadap atribut-atribut citra toko, kepuasan,
dam loyalitas pada Giant Hypermarke! ddalah baik. Attinya konsumen menilai
bahwa fasilitas toko, pelayanan toko, aktivitas toko, dan convenience yang
dikelola oleh Giant Hypermarket Bekasi sudah baik, selain itu konsumen juga
puas dan loyal pada Giant Hypermarket Bekasi.

Kedua, terdapat perbedaan citra toko, kepuasan, dan loyalitas konsumen
pada Giant Hypermarket Bekasi ditinjau dari demografi konswmen.




Ketiga, atribut pelayanan toko berpengaruh sangat kuat terhadap kepuasan
konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen sangat mempertimbangkan
pelayanan toko dalam menentukan kepuasan berbelanja di Giant Hypermarket

" Bekasi.

Keempat, atribut fasilitas toko, pelayanan toko, dan aktivitas toko
berpengaruh kuat terhadap loyalitas konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa
konsumen sangat mempertimbangkan fasilitas toko, pelayanan toko, dan aktivitas
toko dalam menentukan loyalitas berbelanja di Giant Hypermarket Bekasi.

Kelima, kepuasan konsumen berpengaruh kuat terhadap loyalitas
konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen sangat mempertimbangkan
kepuasan dalam menentukan loyalitas berbelanja di Giant Hypermarket Bekasi.

Kata kunci: Citra Toko, kepuasan konsumen, loyalitas konsumen.




