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Abstract 

Store Image Influence Towards Satisfaction and Consumer Loyalty 

(Empirical Study in Bookstore Gramedia Tarakan City). This 

watchfulness aim detects how big store image influence towards 

satisfaction and consumer loyalty in bookstore gramedia Tarakan city.  

Respondent total 100 person. This watchfulness uses method 

convenience sampling or ease sample. Instrument in this watchfulness 

quesioner that is distributed to respondent. This watchfulness uses 

stripe analysis (path analysis) to detect direct influence from store 

image variable towards customer satisfaction, direct influence and not 

direct from store image variable towards customer loyalty passes 

bookstore satisfaction Gramedia Tarakan city. Path analysis result 

shows that has direct influence towards customer satisfaction. Then 

store image and has direct influence towards customer loyalty. Besides 

has also influence not direct towards customer loyalty passes 

satisfaction. The difference test result show store image result 

according to together or positive influential simultaneous towards 

satisfaction and bookstore consumer loyalty Gramedia Tarakan City.  
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PENDAHULUAN 

 

Bisnis ritel yang berkembang dari 

waktu ke waktu mempermudah masyarakat 

dalam pemenuhan kebutuhan serta keingin-

an masyarakat. Hal itu dibuktikan dengan 

adanya jenis pusat pembelanjaan mulai dari 

pasar-pasar tradisonal dan pusat pembe-

lanjaan sederhana hingga bermunculan pu-

sat-pusat perbelanjaan yang semakin ber-

kembang dengan format toko yang berbeda-

beda, seperti Speciality store dan Depar-

tement store. Konsumen dimungkinkan un-

tuk dapat membeli produk yang sama dari 

toko dengan format ritel yang berbeda. Kon-

sumen terlebih dahulu memilih format toko 

apa yang hendak ia pilih, lalu kemudian kon-

sumen memilih toko dengan format ter-

sebut. 

Peritel harus mampu mengetahui 

harapan-harapan konsumen terhadap toko 

ritel sehingga peritel mampu untuk mengem-

bangkan tokonya sesuai dengan yang diha-                                   

rapkan oleh konsumen. Beberapa aspek pen-

ting yang dapat diukur untuk mengetahui ke-

kuatan suatu ritel, misalnya lokasi toko, kera-

gaman dan manajemen produk, strategi pe-

netapan harga, kegiatan promosi yang mam-

pu menarik konsumen, pelayanan yang dibe-

rikan untuk memperkuat dan menjalankan 

strategi pemasaran yang identik. Bisnis ritel 

yang semakin berkembang dari waktu ke 

waktu terbukti dengan bermunculan toko-

toko ritel yang semakin banyak dan mem-

buat masyarakat menjadi semakin tertarik. 

Citra sebuah toko atau ritel dapat 

dibangun berdasarkan karakteristik barang 

dagangan (merchandise) yang dipajang atau 

ditawarkan untuk dibeli konsumen (Utami, 

2008: 15). Konsumen melihat merchandise 

yang ditawarkan oleh peritel dari segi price, 

quality, dan assortment. Layanan (service) 

pada sebuah toko dapat menjadi pertim-

bangan seseorang untuk dapat kembali lagi 

ke sebuah toko. Layanan yang diberikan me-

lalui salesperson servis yang baik maka akan 

menimbulkan citra toko yang positif. 

Di kota Tarakan banyak bermunculan 

perusahaan dagang yang bergerak di-bidang 

perdagangan eceran yang berbentuk toko, 

minimarket, supermarket, dan lain-lain. Hal 

ini menimbulkan persaingan diantara pe-

rusahaan tersebut. Persaingan tersebut me-

nuntut para peritel untuk berlomba men-

dapatkan pelanggan, di mana peritel harus 

mampu menciptakan karakteristik toko ber-

beda serta memiliki citra khusus di mata 

konsumen. 

Salah satu toko ritel di kota Tarakan 

adalah toko buku Gramedia yang ber-

pengaruh terhadap perekonomian kota Ta-

rakan. Toko buku Gramedia adalah jenis ritel 

specialty stores (toko produk spesifik), yang 

merupakan toko eceran yang menjual ba-

rang-barang jenis lini produk tertentu saja 

yang bersifat spesifik yaitu menjual buku, 

perlengkapan kantor dan beberapa jenis 

lainnya dan menerapkan pelayanan self-

service (swalayan). 

Toko Buku Gramedia adalah salah satu 

jaringan toko buku di kota Tarakan yang 

menyediakan beragam koleksi buku ber-

mutu. Beragam koleksi buku dapat dite-

mukan di toko buku Gramedia, mulai dari 

buku yang bertemakan hobi, filsafat, keaga-

maan, politik, maupun humor. Buku-buku 

fiksi, maupun non fiksi juga dapat ditemukan 

dengan mudah. Buku-buku yang ada di toko 

buku Gramedia disusun pada rak yang telah 

diberi judul tema yang sesuai dengan buku 

buku yang terdapat pada rak yang ber-

sangkutan.  

Sejak pertama kali dibuka toko buku 

Gramedia di kota Tarakan telah menjadi pe-

mimpin dalam penjualan buku dan pener-

bitan, berada jauh di atas dari pesaing-
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pesaing terdekatnya. Toko Buku Gramedia 

dalam menyediakan berbagai buku ber-

kualitas dengan harga yang dapat dijangkau 

bagi mereka. Toko Buku Gramedia telah me-

nyediakan bahan bacaan berkualitas selama 

lebih dari 45 tahun. 

Masyarakat pada saat ini semakin kritis 

dalam memilih tempat berbelanja, mereka 

tidak hanya memperhatikan hal-hal yang lain 

seperti pelayanan, kebersihan, dan kondisi-

kondisi lain pada tempat berbelanja. Masa-

lah citra atau image dari suatu tempat 

berbelanja juga menjadi penting bagi kon-

sumen.  

Pembentukan citra atau image yang 

baik dibenak konsumen dapat menjadi ke-

kuatan peritel dalam menarik konsumen 

baru dan mempertahankan konsumen yang 

ada. Menciptakan citra yang baik bagi 

konsumen berarti memuaskan konsumen, 

mengingat konsumen yang merasa puas di-

harapkan akan melakukan pembelian, pem-

belian ulang dan bahkan memberitahukan 

kepada konsumen lain, hal ini akan membuat 

perusahaan dapat menempatkan pesaingnya 

di urutan yang rendah atau sebaliknya.  

Konsumen yang puas akan menjadi 

konsumen yang loyal dengan produk yang 

ditawarkan. Dalam bisnis ritel atau apapun 

juga kepuasan dan loyalitas konsumen harus 

dapat dijaga. Apalagi kepuasan konsumen 

dan loyalitas konsumen tergantung dari para 

pebisnis untuk memberikan yang terbaik ke-

pada konsumennya. Oleh karena itu me-

milki citra toko yang baik dapat menciptakan 

identitas yang baik pula serta menimbulkan 

kepuasan dan loyalitas bagi konsumen. 

Berdasarkan hasil observasi penda-

huluan dengan melihat situasi dan kondisi di 

toko buku Gramedia terlihat citra toko relatif 

belum baik dimata konsumen. Hal ini dapat 

terlihat dari jarak antara rak barang pada 

toko buku Gramedia tidak begitu luas, pe-

layanan yang diberikan oleh karyawan belum 

sepenuhnya baik dibenak konsumen. Sehing-

ga, diduga dengan rendahnya citra toko di 

dalam persepsi konsumen akan berdampak 

pada berpindahnya konsumen kepada peru-

sahaan lain yang sejenis.  

Tujuan dari penelitian ini adalah: (1)  

untuk menganalisis pengaruh citra toko ter-

hadap kepuasan konsumen toko buku 

Gramedia Kota Tarakan; (2) untuk meng-

analisis pengaruh citra toko terhadap loyali-

tas konsumen toko buku Gramedia Kota Ta-

rakan; (3) untuk menganalisis pengaruh ke-

puasan terhadap loyalitas konsumen toko 

buku Gramedia Kota Tarakan; dan, (4) untuk 

menganalisis kepuasan konsumen memedia-

si pengaruh citra toko terhadap loyalitas 

konsumen toko buku Gramedia Kota Ta-

rakan. 

Rumusan hipotesis yang merupakan 

dugaan sementara dalam penelitian ini, 

adalah: 

H1 :  Citra toko berpengaruh langsung ter-

hadap kepuasan konsumen toko buku 

Gramedia Kota Tarakan. 

H2 :  Citra toko berpengaruh langsung ter-

hadap loyalitas konsumen toko buku 

Gramedia Kota Tarakan. 

H3 :  Kepuasan konsumen berpengaruh 

langsung terhadap loyalitas konsu-

men toko buku Gramedia Kota 

Tarakan. 

H4 : Kepuasan pelanggan memediasi 

 pengaruh citra toko terhadap loya-  

litas pelanggan toko buku Gramedia 

Kota Tarakan 

 

METODE PENELITIAN 

 

Definisi Operasional 

Definisi operasional adalah melekat-

kan arti pada suatu variabel dengan cara 
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menetapkan kegiatan atau tindakan yang 

perlu untuk mengukur variabel.   

1. Citra toko (X) 

Citra toko adalah penentu utama dari 

kepuasan pelanggan dan sering dapat 

mengakibatkan langsung loyalitas beroperasi 

melalui kepuasan pelanggan (Chang dan Tu, 

2007:6). Dari pengertian maka indikatorcitra 

toko. Menurut Sumarwan et. al. dalam 

bukunya “Riset Pemasaran dan Konsumen” 

(2013:219), variabel citra toko menjelaskan 

berbagai faktor yang mempengaruhi konsu-

men secara langsung saat berbelanja di se-

buah toko. Indikator yang ada meliputi se-

mua atribut yang dapat dilihat secara fisik 

(tangible) dan tidak terlihat (intangible), 

yaitu: 

a. Interior, merupakan desain interior ruang-

an toko yang dapat menimbulkan suasana 

toko yang nyaman dan kemudahan mobi-

litas didalam toko. Reaksi emosional yang 

dipicu oleh lingkungan sekitar yang mem-

pengaruhi perilaku belanja konsumen. 

Adapun indikator dari interior meliputi: 

(1) desain tata letak ruang toko buku 

Gramedia Kota Tarakan; (2) suasana toko 

buku Gramedia Kota Tarakan. 

b. Merchandise, merupakan barang dagang-

an yang tersedia pada toko. Adapun indi-

kator dari merchandise meliputi: (1) Ke-

lengkapan produk toko buku Gramedia 

Kota Tarakan; (2) Keragaman produk toko 

buku Gramedia Kota Tarakan; (3) Kualitas 

produk toko buku Gramedia Kota Tara-

kan; dan, (4) Display Produk toko buku 

Gramedia Kota Tarakan. 

c. Excellent customer service (pelayanan), 

merupakansuatu pelayanan yang terbaik 

dalam memenuhi harapan dan kebutuhan 

pelanggan. Adapun indikator meliputi: (1) 

Pelayanan yang diberikan pramuniaga 

dalam toko buku Gramedia Kota Tarakan; 

(2) Pelayanan kasir yang memuaskan toko 

buku Gramedia Kota Tarakan; dan, (3) 

Sistem informasi yang diberikan toko 

buku Gramedia Kota Tarakan. 

d. Price, merupakan suatu ketetapan stan-

dar atas suatu produk (barang/jasa). Indi-

kator yang meliputi: (1) Harga terjangkau 

toko buku Gramedia Kota Tarakan; (2) 

Harga sesuai kualitas produk toko buku 

Gramedia Kota Tarakan; (3) Harga promo 

atau diskon pada tiap periode toko buku 

Gramedia Kota Tarakan. 

2. Kepuasan konsumen (Y1) 

 Menurut Kotler & Keller dalam bu-

kunya berjudul manajemen pemasaran 

(2008:139)  “kepuasan konsumen adalah pe-

rasaan senang dan kecewa seorang yang 

muncul setelah membandingkan antara ke-

sannya terhadap kinerja suatu produk dan 

harapan-harapannya”. Indikator yang digu-

nakan untuk mengukur kepuasan konsumen 

sebagai berikut: (1) Kepuasan terhadap har-

ga produk; (2) Kepuasan terhadap layanan; 

(3) Kepuasan mendapatkan informasi ten-

tang produk yang dijual. 

3. Loyalitas Konsumen (Y2) 

Menurut Griffin (2003:138), meng-

ungkapkan bahwa pelanggan yang loyal da-

pat diukur dengan mengunakan elemen-

elemen sebagai berikut: (1) Melakukan pem-

belian secara berulang; (2) Membeli diluar 

lini produk; (3) Merekomendasikan kepada 

orang lain; dan, (4) Menunjukkan kekebalan 

terhadap daya tarik produk sejenis dari 

pesaing. 

 

Ruang Lingkup dan Unit Penelitian 

Ruang lingkup penelitian ini dilakukan 

pada Toko Gramedia Kota Tarakan yang ber-

lokasi di Grand Tarakan Mall Lantai 1 Jl. Yos 

Sudarso No. 88, Kelurahan Karang Rejo 

Kecamatan Tarakan Barat Kota Tarakan. Ada-

pun unit penelitian adalah konsumen toko 

buku Gramedia Kota Tarakan. 
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Populasi dan Penentuan Sampel Penelitian 

Pada penelitian ini yang menjadi po-

pulasi adalah konsumen yang berbelanja di 

toko buku Gramedia Kota Tarakan. 

Penentuan sampel dalam penelitian ini 

adalah convenienece sampling dimana cara 

tersebut masuk dalam jenis non probability 

sampling. Convenienece sampling (sampel 

kemudahan) yaitu pengumpulan informasi 

dari anggota-anggota populasi yang secara 

nyaman tersedia (Sekaran 2003,276). Alasan 

penggunaan convenienece sampling dikare-

nakan pengambilan sampel yang paling mu-

dah ditemui atau ketersediaan anggota 

populasi tertentu saja, murah, dan cepat di-

lakukan karena peneliti menarik anggota 

populasi berdasarkan kemudahannya dite-

mui atau ketersediaan anggota populasi 

tertentu saja dan memiliki kebebasan untuk 

memilih siapa saja. 

Menurut pendapat Ferdinand (2002 : 

48) jumlah sampel yang tepat adalah jumlah 

indikator dikali lima, indikator yang diguna-

kan dalam penelitian ini terdapat 20 indika-

tor, maka 20 indikator dikalikan 5 menjadi 

100 sampel yang dipakai untuk melakukan 

penelitian ini.  

 

Alat Analisis dan Pengujian Hipotesis 

Teknik analisa data yang digunakan 

dalam penelitian ini terdiri dari analisis sta-

tistik deskriptif dan analisis jalur (path ana-

lysis).  

Untuk menguji pengaruh variabel 

intervening, digunakan metode analisis jalur. 

Analisis jalur merupakan perluasan dari ana-

lisis regresi linier berganda, analisis jalur ada-

lah penggunaan analisis regresi untuk me-

naksir hubungan kausalitas antar variabel 

(casual) yang telah ditetapkan sebelumnya 

berdasarkan teori, anak panah akan menu-

njukkan hubungan antar variabel. 

Persamaan dalam model ini terdiri dari tiga 

tahap, yaitu : 

Y1 = a +bX + e   (1) 

Keterangan: 

Y1 = Kepuasan Konsumen 

x = Citra Toko 

b = koefisien regresi  

a = Konstanta 

e = Standard Error 

Y2 = a +b.Y1 + e  (2) 

Keterangan : 

Y2 = Loyalitas konsumen 

 b = koefisien regresi 

 I = Kepuasan konsumen 

 a = Konstanta 

 e = Standard Error 

Y2 = a +b1x.Y1 b2.Y1 + e  (2) 

Keterangan : 

Y2 = Loyalitas konsumen 

X1 = Citra Toko 

b1 = koefisien regresi 

b2 = koefisien regresi 

I = Kepuasan konsumen 

a = Konstanta 

e = Standard Error 

 

Tabel 1. Regresi Linier Sederhana Citra Toko terhadap Kepuasan 

Model 

Unstandardized Coefficient Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

Contant 5,711 1,828  3,123 0,002 

Citra 0,103 0,029 0,335 3,517 0,001 

Sumber: data hasil pengolahan SPSS 
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Tabel 2. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R
2
) Citra Toko terhadap Kepuasan Konsumen 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 0,335a 0,112 0,103 1,51868 
a
 Predictors: (contant), Citra 

Sumber : data Primer yang telah diolah, 2015 

 

Analisis jalur (Path analysis) dalam 

penelitian ini adalah kepuasan konsumen. 

Analisis jalur akan membantu dalam melihat 

besarnya koefisien secara langsung dan tidak 

langsung dari variabel terikat terhadap va-

riabel bebas, dangan memperhatikan besar-

nya koefisien. Maka bisa dibandingkan be-

sarnya pengaruh secara langsung dan tidak 

langsung. Berdasarkan nilai koefisien ter-

sebut, akan di ketahui variabel mana yang 

memberikan pengaruh terbesar dari penga-

ruh terkecil terhadap variabel terikat.  

 

Uji Hipotesis 

Output regresi linier berganda yang 

dihasilkan melalui program SPSS perlu dila-

kukan uji stimultan dengan F-test, dan uji 

parsial dengan T-test. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Analisis Regresi Sederhana 

 Hasil yang diperoleh dari penelitian 

dan setelah melalui tahapan proses pengo-

lahan data diperoleh hasilnya, yang kemu-

dian dapat diimplementasikan dalam bentuk 

analisis pada Tabel 1. 

Dari Tabel 1 diperoleh persamaan reg-

resi sebagai berikut: 

Y1 = a+b X+e 

Y1 = 5,711+0,103 X1+e 

Persamaan linier di atas dapat diinterpres-

tasikan : 

1. Nilai konstanta (a) sebesar 5,711 yang 

berarti jika nilai variabel citra toko ada-

lah nol/tidak ada perubahan, maka ke-

puasan konsumen toko buku Gramedia 

tetap memiliki nilai sebesar 5,711. 

2. Nilai koefisien (b) variabel citra toko se-

besar 0,103 menunjukkan jika variabel 

citra toko mengalami perubahan sebesar 

satu satuan maka akan mengakibatkan 

perubahan variabel kepuasan sebesar 

0,103 satuan. Karena nilai koefisien va-

riabel citra toko positif menunjukkan hu-

bungan searah antara variabel citra toko 

dan kepuasan konsumen toko buku Gra-

media Kota Tarakan, artinya jika citra to-

ko meningkat maka kepuasan konsumen 

pun mengalami peningkatan, namum 

demikian pula sebaliknya jika citra toko 

diabaikan maka kepuasan konsumen 

pun akan menurun.  

 

Analisis Jalur (Analysis Path) 

Langkah pengujian analisis jalur dibagi 

menjadi pengujian yang dilakukan secara 

simultan dan secara parsial terhadap 2 sub-

struktur. Berikut ini adalah persamaan struk-

tural yang digunakan: 

Y2 = a + b Y1+e 

Y2 = 7,773 + 0,257  Y1 + e 

Persamaan analisis di atas dapat diinterpres-

tasikan sebagai berikut: 

1. Nilai konstanta (a) sebesar 6,267 yang 

berarti jika nilai variabel kepuasan nol/ 

tidak ada perubahan/tetap, maka loyali-

tas konsumen toko buku Gramedia Kota 

Tarakan tetap memiliki nilai sebesar 

6,267 atau 62,67%. 

2. Nilai koefisien (b) variabel citra toko se-

besar 0,103 menunjukkan jika variabel 
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citra toko mengalami perubahan sebesar 

satu satuan maka akan mengakibatka 

perubahan variabel loyalitas sebesar 

0,103 satuan. Karena nilai koefisien va-

riabel citra toko positif menunjukkan hu-

bungan searah antara variabel citra toko 

dan loyalitas konsumen toko buku Gra-

media Kota Tarakan, artinya jika citra 

toko meningkat maka loyalitas konsu-

men pun mengalami peningkatan, na-

mun demikian pula sebaliknya jika citra 

toko diabaikan maka loyalitas konsumen 

pun akan menurun.  

3. Nilai koefisien (b) variabel kepuasan se-

besar 0,257 menunjukkan jika variabel 

kepuasan mengalami perubahan sebesar 

satu satuan maka akan mengakibatkan 

perubahan variabel loyalitas sebesar 

0,257 satuan. Karena nilai koefisien va-

riabel kepuasan positif menunjukkan hu-

bungan searah antara variabel kepuasan 

dan loyalitas konsumen toko buku Gra-

media Kota Tarakan, artinya jika kepuas-

an meningkat maka loyalitas konsumen 

pun mengalami peningkatan, namum 

demikian pula sebaliknya jika kepuasan 

diabaikan maka loyalitas konsumen pun 

akan menurun.  

 

Y2 = a + b1 X1 Y1 + b2 Y1 +e  

Y2 = 6,267 + 0,347 X1 + 0,257 Y1 +e  

Persamaan analisis di atas dapat diinterpres-

tasikan sebagai berikut: 

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 2.Pengaruh Langsung dan Tidak 

Langsung antar Citra Toko terha-

dap Loyalitas Melalui Kepuasan 

Konsumen 

 

 Dari gambar 2 dapat dijelaskan penga-

ruh langsung dan pengaruh tidak langsung 

sebagai berikut: 

Pengaruh langsung citra toko terhadap loya-

litas = 0,347 

Pengaruh tidak langsung citra toko terhadap 

loyalitas melalui kepuasan: 0,347 + (0,335 x 

0,257) = 0,433 

 Berdasarkan perhitungan di atas, me-

nunjukkan bahwa pengaruh langsung lebih 

kecil daripada pengaruh tidak langsung, 

dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

variabel kepuasan terbukti sebagai variabel 

intervening, yang memediasi pengaruh citra 

toko terhadap loyalitas konsumen toko buku 

Gramedia Kota Tarakan.  

 

Tabel 3. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R
2
) Citra Toko terhadap Kepuasan Konsumen 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 

2 

0,433
a
 

0,496
b
 

0,188 

0,246 

0,179 

0,231 

1,49216 

1,44481 
a
 Predictors: (contant), Citra 

b
 Predictors: (contant), Citra, kepuasan 

Sumber : data Primer yang telah diolah, 2015 

 

Kepuasan 

Loyalitas 
 

Citra 
Toko 

 

0,33
5 

0,257 

0,347 
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Tabel 4. Analisis Jalur 

Model 

Unstandardized 

Coefficient 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Contant) 7,773 1,797  4,327 0,000 

 Citra 0,137 0,029 0,433 4,757 0,000 

2 (Contant) 6,267 1,824  3,436 0,001 

 Citra 0,110 0,030 0,347 3,711 0,000 

 Kepuasan 0,264 0,096 2,744 2,744 0,007 

Sumber : data hasil pengolahan SPSS 

 

 

Uji Hipotesis 

 Uji t (uji parsial) ini bertujuan untuk 

menguji, apakah variabel bebas citra toko (X) 

mampu mempengaruhi besarnya variabel 

terikat yaitu kepuasan dan loyalitas konsu-

men toko buku Gramedia Kota Tarakan. 

Langkah-langkah pengujian: 

1. Pengaruh variabel citra toko (X1) terhadap 

kepuasan (Y1) konsumen toko buku Gra-

media Kota Tarakan. Dari perhitungan 

diperoleh thitung 3,517 > ttabel 1,980 maka 

hipotesis nihil (Ho) ditolak dan hipotesis 

alternatif (Ha) diterima berarti variabel 

citra toko (X1) berpengaruh positif ter-

hadap kepuasan (Y1) toko buku Gramedia 

Kota Tarakan. 

2. Pengaruh variabel citra toko (X1) terhadap 

loyalitas (Y2) konsumen toko buku Gra-

media Kota Tarakan. Dari perhitungan di-

peroleh thitung 3,711 > ttabel 1,980 maka 

hipotesis nihil (Ho) ditolak dan hipotesis 

alternatif (Ha) diterima berarti variabel 

citra toko (X1) berpengaruh positif terha-

dap loyalitas (Y2) toko buku Gramedia 

Kota Tarakan. 

3. Pengaruh variabel Kepuasan (Y1) terhadap 

loyalitas (Y2) konsumen toko buku Gra-

media Kota Tarakan. Dari perhitungan di-

peroleh thitung 2,744 > ttabel 1,980 maka 

hipotesis nihil (Ho) ditolak dan hipotesis 

alternatif (Ha) diterima berarti variabel 

kepuasan (Y1) berpengaruh positif terha-

dap loyalitas (Y2) toko buku Gramedia 

Kota Tarakan. 

Untuk uji F menguji keberartian koe-

fisien regresi secara simultan. Langkah-lang-

kah uji t menentukan hipotesis nol dan hipo-

tesis alternatif dengan Level of significant = 

0,05. 

Dari perhitungan diperoleh Fhitung 

15,834 > Ftabel 3,07 maka hipotesis nihil (Ho) 

ditolak dan hipotesis alternatif (Ha) diterima 

berarti variabel citra toko (X1) secara ber-

sama-sama atau simultan berpengaruh posi-

tif terhadap kepuasan dan loyalitas konsu-

men toko buku Gramedia Kota Tarakan. 

 

Koefisien Determinasi (R
2
) 

Koefisien determinasi (R
2
) digunakan 

untuk melihat seberapa besar kontribusi/ 

hubungan variabel bebas terhadap variabel 

terikat. Determinasi (R
2
) mendekati satu 

(0,61-0,80) berarti kontribusi variabel bebas 

besar terhadap variabel terikat. Determinasi 

(R
2
) mendekati nol (0) berarti kontribusi/ 

hubungan variabel bebas terhadap variabel 

terikat adalah kecil. 

Berdasarkan tabel 2, dapat dilihat nilai 

R Square atau determinasi (R2) sebesar 

0,112. Artinya variabel bebas yaitu citra toko 
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memiliki kontribusi/hubungan terhadap vari-

abel kepuasan konsumen toko buku Gra-

media Kota Tarakan sebesar 11,2%  dan si-

sanya 88,8% di jelaskan oleh faktor lain yang 

tidak terdapat pada penelitian ini. Selanjut-

nya hubungan antara faktor-faktor tersebut 

terhadap kepuasan konsumen di dalam kore-

lasi bernilai 0,335, ini berarti bahwa faktor-

faktor tersebut mempunyai korelasi yang ke-

cil dengan kepuasan konsumen toko buku 

Gramedia Kota Tarakan. 

Berdasarkan tabel 3, dapat dilihat nilai 

R Square atau determinasi (R2) variabel citra 

toko terhadap loyalitas sebesar 0,188. 

Artinya variabel bebas yaitu citra toko 

menjelaskan terhadap variabel loyalitas kon-

sumen toko buku Gramedia Kota Tarakan 

sebesar 18,8%  dan sisanya 81,2% di jelaskan 

oleh faktor lain yang tidak terdapat pada pe-

nelitian ini. Selanjutnya hubungan antara 

faktor-faktor tersebut terhadap loyalitas 

konsumen di dalam korelasi bernilai 0,496, 

ini berarti bahwa faktor-faktor tersebut 

mempunyai korelasi yang kecil dengan ke-

puasan dan loyalitas konsumen toko buku 

Gramedia Kota Tarakan. 

Berdasarkan tabel 3, dapat dilihat nilai 

Adjusted R atau determinasi (R2) variabel 

citra toko terhadap kepuasan dan loyalitas 

sebesar 0,246. Artinya variabel bebas yaitu 

citra toko menjelaskan terhadap variabel 

kepuasan dan loyalitas konsumen toko buku 

Gramedia Kota Tarakan sebesar 24,6%  dan 

sisanya 75,4% di jelaskan oleh faktor lain 

yang tidak terdapat padapenelitian ini. 

 

Pembahasan 

Berdasarkan estimasi persamaan linier 

sederhana diketahui nilai koefisien variabel 

citra toko berpengaruh positif, dapat diarti-

kan bahwa apabila citra toko terus diting-

katkan atau dinaikkan satu satuan memiliki 

pengaruh positif terhadap kepuasan kon-

sumen toko buku Gramedia Kota Tarakan. 

Berdasarkan estimasi persamaan li-nier 

berganda diketahui koefisien regresi va-

riabel kepuasan berpengaruh signifikan ter-

hadap loyalitas konsumen toko buku Gra-

media Kota Tarakan, dapat diartikan bahwa 

apabila kepuasan konsumen terus diting-

katkan atau dinaikkan satu satuan memiliki 

pengaruh positif terhadap loyalitas konsu-

men toko buku Gramedia Kota Tarakan. 

Berdasarkan estimasi persamaan linier 

berganda diketahui koefisien regresi va-

riabel citra toko berpengaruh signifikan ter-

hadap loyalitas konsumen toko buku Gra-

media Kota Tarakan, dapat diartikan bahwa 

apabila citra toko terus ditingkatkan atau di-

naikkan satu satuan memiliki pengaruh posi-

tif terhadap loyalitas konsumen toko buku 

Gramedia Kota Tarakan. 

  Berdasarkan besarnya koefisien varia-

bel: (a) Citra toko terhadap kepuasan konsu-

men: 0,335; (b) Kepuasan terhadap loyalitas 

konsumen: 0,257; (c) Citra toko terhadap 

loyalitas konsumen: 0,347. 

 Maka citra toko terhadap loyalitas 

melalui kepuasan: 

 0,347 + (0,335 x 0,257) = 0,433 

  Berdasarkan perhitungan di atas, me-

nunjukkan variabel kepuasan terbukti seba-

gai variabel intervening, yang memediasi 

pengaruh citra toko terhadap loyalitas kon-

sumen toko buku Gramedia Kota Tarakan.  

Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel 

citra toko berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen toko buku 

Gramedia Kota Tarakan, hal ini ditunjukkan 

dengan nilai thitung 3,517 > ttabel 1,980. Dengan 

demikian hipotesis pertama yang menya-

takan “citra toko berpengaruh terhadap ke-

puasan konsumen toko buku Gramedia Kota 

Tarakan”, terbukti kebenarannya. 
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 Hasil uji t menunjukan bahwa variabel 

citra toko berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen toko buku 

Gramedia Kota Tarakan, hal ini ditunjukkan 

dengan nilai thitung 3,711 > ttabel 1,980. Dengan 

demikian hipotesis kedua yang menyatakan 

“citra toko berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen toko buku Gramedia Kota Tara-

kan”, terbukti kebenarannya. 

 Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel 

kepuasan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen toko buku 

Gramedia Kota Tarakan, hal ini ditunjukkan 

dengan nilai thitung 2,744 > ttabel 1,980. Dengan 

demikian hipotesis ketiga yang menyatakan 

“kepuasan berpengaruh langsung terhadap 

loyalitas konsumen toko buku Gramedia 

Kota Tarakan,” terbukti kebenarannya. 

 Hasil uji f menunjukkan bahwa variabel 

citra toko berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen 

toko buku Gramedia Kota Tarakan, hal ini 

ditunjukkan dengan nilai Fhitung 15,834 > Ftabel 

3,07. Citra toko secara bersama-sama atau 

simultan berpengaruh positif terhadap ke-

puasan dan loyalitas konsumen toko buku 

Gramedia Kota Tarakan.  

 Dari gambar Pengaruh Langsung dan 

Tidak Langsung Antar Citra Toko terhadap 

Loyalitas Melalui Kepuasan Konsumen 

Pengaruh langsung citra toko terhadap lo-

yalitas = 0,347. 

Pengaruh tidak langsung citra toko terhadap 

loyalitas melalui kepuasan: 0,347 + (0,335 x 

0,257) = 0,433. 

 Berdasarkan perhitungan di atas, me-

nunjukkan bahwa pengaruh langsung lebih 

kecil daripada pengaruh tidak langsung, 

dengan demikian hipotesis keempat yang 

menyatakan “kepuasan konsumen memedia-

si pengaruh citra toko terhadap loyalitas kon-

sumen toko buku Gramedia Kota Tarakan,” 

terbukti kebenarannya.  

  Koefisien determinasi (R
2
) menghasil-

kan pengaruh citra toko terhadap kepuasan 

konsumen toko buku Gramedia Kota Tarakan 

sebesar 11,2% artinya variabel kepuasan 

mampu dijelaskan oleh variabel citra toko se-

besar 11,2% dan sisanya 88,8% faktor lain 

yang tidak dianalisis dalam penelitian ini. 

Selanjutnya hubungan antara faktor-faktor 

tersebut terhadap kepuasan konsumen di 

dalam korelasi bernilai 0,335, ini berarti bah-

wa faktor-faktor tersebut mempunyai kore-

lasi yang kecil dengan kepuasan konsumen 

toko buku Gramedia Kota Tarakan. 

  Koefisien determinasi (R
2
) menghasil-

kan pengaruh citra toko terhadap loyalitas 

konsumen toko buku Gramedia Kota Tarakan 

sebesar 18,8% artinya variabel loyalitas 

mampu dijelaskan oleh variabel citra toko 

sebesar 18,8% dan sisanya 81,2% faktor lain 

yang tidak dianalisis dalam penelitian ini. 

Selanjutnya hubungan antara faktor-faktor 

tersebut terhadap loyalitas konsumen di da-

lam korelasi bernilai 0,496, ini berarti bahwa 

faktor-faktor tersebut mempunyai korelasi 

yang kecil dengan loyalitas konsumen toko 

buku Gramedia Kota Tarakan. 

  Koefisien determinasi (R
2
) menghasil-

kan pengaruh citra toko terhadap kepuasan 

dan loyalitas konsumen toko buku Gramedia 

Kota Tarakan sebesar 24,6% artinya variabel 

kepuasan dan loyalitas mampu dijelaskan 

oleh variabel citra toko sebesar 24,6% dan 

sisanya 75,4% faktor lain yang tidak dianalisis 

dalam penelitian ini.  

Berdasarkan temuan di atas dapat 

diimplikasikan pada pimpinan toko buku Gra-

media Kota Tarakan untuk lebih mem-

perhatikan citra toko dan kepuasan konsu-

mennya, hal ini dimaksudkan untuk mem-

pertahankan konsumen hingga terbentuk 

loyalitas yang tinggi bagi pelanggan. 
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PENUTUP 

Simpulan 

 Berdasarkan hasil uji validitas dan 

reabilitas semua item pernyataan dinyatakan 

valid dan reliabel, sehingga dapat dilanjutkan 

uji hipotesis. 

 Berdasarkan Analisis persamaan reg-

resi untuk masing-masing persamaan seba-

gai berikut: 

1) Y1 = 5,711+0,103 X1+e  

2) Y2 = 6,267 + 0,257  Y1 + e  

3) Y2 = 6,267 + 0,347 X1 + 0,257 Y1 +e  

dapat terlihat bahwa nilai koefisien regresi 

linier adalah positif, artinya bahwa jika nilai-

nilai variabel X1 dan Y1 meningkat atau diting-

katkan maka akan mendorong meningkatnya 

variabel Y2 atau loyalitas konsumen toko 

buku Gramedia Kota Tarakan. 

 Hasil pengujian secara parsial citra to-

ko berpengaruh terhadap kepuasan dan lo-

yalitas konsumen toko buku Gramedia 

Tarakan. Berdasarkan hasil perhitungan uji 

thitung dengan ttabel  (df = 120 ; α  = 0,05) = 

1,980 untuk masing-masing hipotesis sebagai 

berikut: 

1. Hipotesis pertama (H1) citra toko ber-

pengaruh langsung terhadap kepuasan 

konsumen toko buku Gramedia Kota 

Tarakan dengan signifikasi 0,001 < 0,05 

dan thitung  3,517  > ttabel 1,980 diterima. 

2. Hipotesis kedua (H2) citra toko ber-

pengaruh langsung terhadap loyalitas 

konsumen toko buku Gramedia Kota Ta-

rakan dengan signifikasi 0,000 < 0,05 dan 

thitung  3,711  > ttabel 1,980 diterima. 

3. Hipotesis ketiga (H3) kepuasan berpenga-

ruh langsung terhadap loyalitas konsumen 

toko buku Gramedia Kota Tarakan dengan 

signifikasi 0,007 < 0,05 dan thitung  2,744  > 

ttabel 1,980 diterima. 

  Pada uji F diperoleh angka Fhitung se-

besar 15,834, jika dibandingkan dengan nilai 

Ftabel (df1 = 2 ; df2 = 120 ; α = 0,05 diperoleh 

angka sebesar 3,07, sehingga dapat diketahui 

Fhitung> Ftabel, hal ini dapat berarti variabel 

citra toko berpengaruh secara bersama-sama 

terhadap kepuasan dan loyalitas toko buku 

Gramedia Kota Tarakan. 

 Hipotesis keempat (H4) yang menya-

takan kepuasan konsumen memediasi pe-

ngaruh citra toko terhadap loyalitas konsu-

men toko buku Gramedia Kota Tarakan dite-

rima, berdasarkan besarnya koefisien varia-

bel, maka citra toko terhadap loyalitas mela-

lui kepuasan 0,347 + (0,335 x 0,257) = 0,433 

diterima.  

 Berdasarkan Koefisien determinasi (R
2
) 

menghasilkan pengaruh sebagai berikut: 

1) pengaruh citra toko terhadap kepuasan 

konsumen toko buku Gramedia Kota 

Tarakan sebesar 11,2% artinya variabel 

kepuasan mampu dijelaskan oleh variabel 

citra toko sebesar 11,2% dan sisanya 

88,8% faktor lain yang tidak dianalisis da-

lam penelitian ini.  

2) Pengaruh citra toko terhadap loyalitas 

konsumen toko buku Gramedia Kota 

Tarakan sebesar 18,8% artinya variabel 

loyalitas mampu dijelaskan oleh variabel 

citra toko sebesar 18,8% dan sisanya 

81,2% faktor lain yang tidak dianalisis. 

3)  Pengaruh citra toko terhadap kepuasan 

dan loyalitas konsumen toko buku Grame-

dia Kota Tarakan sebesar 24,6% artinya 

variabel kepuasan dan loyalitas mampu 

dijelaskan oleh variabel citra toko sebesar 

24,6% dan sisanya 75,4% faktor lain yang 

tidak dianalisis dalam penelitian ini.  

 

Saran 

 Hasil penelitian menunjukan secara 

bersama-sama citra toko berpengaruh signi-

fikan terhadap kepuasan dan loyalitas konsu-

men, maka hal ini harus terus diperhatikan 

agar kepuasan dan loyalitas konsumen dapat 
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terus ditingkatkan sesuai yang diharapkan 

perusahaan. 

 Walaupun citra toko memiliki penga-

ruh yang kecil terhadap kepuasan dan loya-

litas konsumen, namun tetap harus diper-

hatikan karena citra sebuah toko adalah 

kepribadiaan sebuah toko yang menggam-

barkan apa yang dilihat dan dirasakan oleh 

konsumen terhadap toko tertentu. 

 Interior toko merupakan faktor yang 

dominan mempengaruhi kepuasan dan loya-

litas konsumen, oleh karena itu diharapakan 

interior toko selalu dipertahankan dengan 

cara selalu mendesain ulang setiap waktu 

tertentu sehingga konsumen makin merasa 

nyaman saat berada di toko buku Gramedia 

kota Tarakan. 

 Dalam meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas konsumen disarankan agar toko 

buku Gramedia Kota Tarakan melakukan 

pelatihan kepada para karyawan/pramunia-

ga untuk menciptakan karyawan/pramunia-

ga yang handal, meningkatkan pelayanan 

yang ramah dan sopan sedangkan dalam 

memberikan harga sebaiknya memberikan 

harga yang kompetitif untuk menghadapi 

persaingan. 

Penelitian ini hanya terbatas pada citra 

toko dengan indikator interior, merchandise, 

excellent customer service dan price oleh 

karena itu diharapkan kepada peneliti beri-

kutnya untuk meneliti variabel lain seperti 

harga, teknologi, operation, inovasi, pen-

jualan, dan lain yang mungkin masih mem-

punyai pengaruh terhadap kepuasan dan 

loyalitas konsumen. Dan perlu mengadakan 

penelitian lebih lanjut mengenai citra toko, 

agar dapat diketahui indikator yang paling 

berpengaruh terhadap citra toko. 
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