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MOTTO 

 
 

“Dia yang tidak menunda yang tidak penting, akan menjadi pribadi yang tidak 

penting, yang perasaannya terseret-seret saat melihat orang yang tidak 

sehebat dirinya tampil cemerlang di tempat yang lebih tinggi. Perhatikanlah 

bahwa kita memperhatikan yang tidak penting-penting, hidup kita akan 

dipenuhi yang genting-genting” (Take a Bow). 

“Bila kita tidak membebaskan pikiran kita, kita tidak mungkin mencapai 

pikiran yang sebenarnya. Maka pantas-lah kita menemukan lebih banyak 

orang yang tidak mengerti, bahkan mengenai hal-hal yang paling sederhana 

yang memperbaiki kualitas hidup mereka. Kita harus membebaskan pikiran 

kita dari hal-hal yang tidak baik, agar hanya kebaikanlah yang tersisa dalam 

diri kita. Dan bila hanya kebaikan yang mengisi pikiran kita, maka baiklah 

pengertian kita” (Clarity of Understanding). 

“Gagal melakukan hal-hal besar itu tetap lebih terhormat, daripada berhasil 

melakukan berhasil hal-hal kecil. Janganlah kita menjadi yang gagal pada 

urusan-urusan kecil lalu mengeluh bahwa hidup ini tidak fair. Ambilah 

tantangan yang lebih besar, gigitlah lebih besar dari kemampuan mengunyah, 

sehingga gagalpun kita tetap dihormati.” 

“Keberhasilan kita tidak hanya diukur dari seberapa besar dan tinggi daratan 

impian yang bisa kita capai di akhir perjalanan, tetapi keberhasilan kita 

terutama dinilai dari kualitas dari perjalanan kita. Maka, bila kita menjaga 

kualitas perjalanan kita, maka kapanpun perjalanan itu berakhir, perjalanan 

kita akan berakhir dengan baik” (Hero, The Adorable Qualities in You). 

“Star point, bila aku harus mengulangi hidup ini, aku akan membuat 

kesalahan-kealahan yang sama, tetapi akan aku pastikan bahwa aku 

menemukan kesalahan-kesalahan itu jauh lebih awal. Sehingga keberhasilan 

akan datang lebih awal menjemput dan mengelu-elukan ku. Aku tidak tahu 

takdirku, tetapi aku tahu hak-hak ku untuk berhasil” (Crouching Neglects, 

Hidden Mistakes). 

((((Oleh Mario TeguhOleh Mario TeguhOleh Mario TeguhOleh Mario Teguh)))) 
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ABSTRAKSI 

Afan Doni Sucahyo, 2009, Pengaruh Citra Toko Terhadap Kepuasan 
Dan Loyalitas Pelanggan (Survei Tentang Persepsi Pelanggan Depo 
Bangunan Surabaya), Jurusan Administrasi Bisnis, Fakultas Ilmu 
Administrasi, Universitas Brawijaya Malang, Prof. Dr. Suharyono, M.A, dan 
Dra. M.G. Wi Endang N.P., M.Si, 186 Halaman + xvii 

Perdagangan eceran yang sekarang kerap disebut perdagangan ritel adalah 
kegiatan usaha menjual barang atau jasa kepada perorangan untuk keperluan diri 
sendiri, keluarga atau rumah tangga. Memang tidak dapat dibantah manusia 
adalah makhluk yang tidak mengenal kepuasan. Inilah yang dimanfaatkan oleh 
para pelaku ritel untuk memutar modal dan meraih keuntungan. Di dalam 
persaingan yang terus meningkat, perusahaan harus berorientasi kepada konsumen 
atau pelanggan. Penelitian ini dikhususkan pada gerai berorientasi barang-barang 
umum yaitu produk alat perkakas dan bahan bangunan di Depo Bangunan 
Surabaya yang merupakan salah satu bentuk ritel yang bersifat specialty store. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh secara langsung citra 
toko terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan, dan pengaruh secara 
tidak langsung citra toko terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 
pelanggan. Metode yang dipakai dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif 
dengan jenis penelitian eksplanatori (explanatory research). Populasi dan sampel 
dalam penelitian ini adalah para pelanggan Depo Bangunan Surabaya dengan 
sampel sebanyak 75 orang responden. Teknik pengambilan sampel yang 
digunakan adalah teknik sample random sampling. Analisis data yang digunakan 
adalah menggunakan analisis jalur (path analysis). Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara citra toko terhadap kepuasan 
pelanggan dengan Fhitung sebesar 24.085 dengan Sig F sebesar 0.000. Nilai  R 
Square menunjukkan sebesar 0.636. Sedangkan koefisien korelasi (R) 
menunjukkan nilai sebesar 0.797. Citra toko juga memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan Fhitung sebesar 22.376 dengan Sig F 
sebesar 0.000. Nilai  R Square menunjukkan sebesar 0.664. Sedangkan koefisien 
korelasi (R) menunjukkan nilai sebesar 0.815. Citra toko memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan Pe2 sebesar 0.579 melalui 
kepuasan pelanggan dengan Pe1 sebesar 0.603. Interpretasi terhadap R²

m , sama 
dengan interpretasi koefisien determinasi (R2) pada analisis regresi diperoleh total 
sebesar 0.8781. Harga dipersepsikan sangat tinggi oleh responden dengan rata-
rata skor 4.28. Promosi dipersepsikan rendah oleh responden dengan rata-rata skor 
3.42. 

Kesimpulan dalam penelitian ini adalah citra toko memiliki pengaruh yang 
signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Selain itu 
juga kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan positif terhadap 
loyalitas pelanggan. Harga memiliki pengaruh yang signifikan positif terhadap 
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Promosi memiliki pengaruh yang 
signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan, tetapi 
promosi memiliki kontribusi paling kecil terhadap kepuasan pelanggan dan 
loyalitas pelanggan.  

 
Kata Kunci : Citra Toko, Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

Afan Doni Sucahyo, 2009, Influence The Store Image On Customer 
Satisfaction And Loyalty (Survey The Perception Of Customer Surabaya 
Depot Building), Department of Business Administration, Faculty of 
Administrative Science, University of Brawijaya Malang, Prof. Dr. 
Suharyono, M.A, and Dra. M.G. Wi Endang N.P., M. Si, 186 page + xvii 

Retail trade is now often called, is the retail trade businesses selling goods or 
services to individuals for purposes of self, family or household. It can not be 
denied that human beings are not familiar with satisfaction. This is used by actors 
to play the retail capital and profits. In the ever-increasing competition, companies 
must be oriented to the consumer or customer. This research-oriented outlets 
devoted to public goods is the product tools and building materials in Building 
Depot Surabaya which is one form of which are retail specialty stores.  

This study aims to determine direct influence the store image on customer 
satisfaction and customer loyalty, and indirectly influence the store image on 
customer loyalty through customer satisfaction. The method used in this research 
is quantitative method with the type of explanatory research. Population and 
sample in this study is the customers Building Depot Surabaya with a sample of 
75 respondents. Sampling technique used is a sample random sampling technique. 
Analysis of the data used is to use path analysis. The results showed that there is 
significant influence between the store image on customer satisfaction with the 
24.085 registration Farithmetic, Sig F for 0.000. Value R Square shows for 0.636. 
Meanwhile, the correlation coefficient (R) shows the value of 0.797. The store 
image also has a significant impact on customer loyalty with Farithmetic of 22.376 
with Sig F for 0.000. Value R Square shows for 0.664. Meanwhile, the correlation 
coefficient (R) shows the value of 0.815. The store image has a significant impact 
on customer loyalty with Pe2 for 0.579 through customer satisfaction with Pe1 of 
0.603. Interpretation of R²m, together with the interpretation of the coefficient of 
determination (R2) in regression analysis obtained a total of 0.8781. The price is 
very high perceived by respondents with an average score of 4.28.Promotions low 
perceived by respondents with an average score of 3.42.  

Conclusions in this study is the store image has a significant positive impact 
on customer satisfaction and customer loyalty. In addition, customer satisfaction 
has a significant positive impact on customer loyalty. Price has a significant 
positive impact on customer satisfaction and customer loyalty. Promotion has a 
significant positive impact on customer satisfaction and customer loyalty, but the 
campaign has the smallest contribution to customer satisfaction and customer 
loyalty. 

 
Keywords : The Store Image, Customer Satisfaction and Customer Loyalty  
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