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ABSTRAK 
 

Dalam telaah ritel dikenal istilah bauranritel (retail mix). Bauran ritel (retail 
mix)adalahkombinasielemen-elemenproduk, harga, lokasi, personalia, promosi, 
dan presentasiatautampilan – untukmenjualbarangdanjasapadakonsumenakhir 
yang menjadipasarsasaran.Bauranritel(retail mix)mempunyaiperan yang 
cukuppentingdalamperkembangansuatubisnisritel.Pada era sekarangini,bisnisritel 
di Indonesia 
berkembangdengansangatpesat.Haltersebutnampakdaribanyaknyabisnisritel yang 
dapatditemui di berbagaitempat.Bisnisritel di Indonesia 
berkembangdaribisnisriteltradisionalmenjadibisnisritel modern berupa 
supermarket dan department store.Seiringdenganperkembanganbisnisriteltersebut, 
mengakibatkanpersaingan di 
duniabisnisriteljugamenjadisemakinketat.Sehinggasetiapperitelharusberlombauntu
kdapat menarikkonsumen, 
salahsatunyadenganmemberikannilaidankepuasankepadakonsumenmelaluipenyam
paianprodukdanjasadenganhargabersaing.Atas dasar tersebut, maka dilakukan 
penelitian dengan judul “PengaruhElemen-elemen BauranRitel(Retail 
Mix)TerhadapKepuasanKonsumen Gardena Department Store & Supermarket 
Yogyakarta”. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh antara 
elemen-elemen bauran ritel (retail mix) yang meliputi produk harga, lokasi, 
personalia, promosi, dan presentasi terhadap kepuasan konsumen. Populasi dalam 
penelitian ini adalah masyarakat umum kota Yogyakarta yang pernah berbelanja 
di Gardena Department Store & Supermarket Yogyakarta.Sampel yang 
digunakandalampenelitianiniadalahsebanyak 100 
respondendenganmetodepenentuansampel“Simple Random Sampling”.Teknik 
pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner.Untuk 
mengetahui identitas responden yang telah menjadi konsumen Gardena 
Department Store & Supermarket Yogyakarta digunakan analisis deskriptif.Untuk 
pengujian instrumen menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Sedangkan 
untuk teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linier berganda dan 
melakukan uji signifikansi dengan ujit (uji parsial), uji F (uji simultan), dan koefisien 
sdeterminasi. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial elemen produk dan 
lokasi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen Gardena 
Department Store & Supermarket Yogyakarta, sedangkan elemen harga, personalia, 
promosi, dan presentasi tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 
konsumen Gardena Department Store & Supermarket Yogyakarta. Dan secara 
simultan elemen produk, harga, lokasi, personalia, promosi, dan presentasi 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen Gardena Department 
Store & Supermarket Yogyakarta. Dari perhitungan uji F diperoleh Fhitung=9,752 
dengan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Selain itu, nilai adjusted R2 sebesar 
0,347yang artinyabahwa 34,7% 
variasivariabelkepuasankonsumendapatdijelaskanolehvariabelindependenyang 
meliputiproduk, harga, lokasi, personalia, promosi, danpresentasi. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 LATAR BELAKANG 

Usaha ritel dapat dipahami sebagai semua kegiatan yang terkait dalam 

aktivitas penjualan dan menambah nilai barang (merchandise) atau jasa secara 

langsung kepada konsumen akhir untuk penggunaan pribadi dan bukan 

penggunaan bisnis. Ritel juga merupakan perangkat dari aktivitas-aktivitas bisnis 

yang melakukan penambahan nilai terhadap produk dan layanan penjualan kepada 

konsumen untuk penggunaan atau konsumsi pribadi maupun keluarga (Utami, 

2008:2). 

Dalam telaah ritel dikenal istilah bauran ritel (retail mix). Menurut Lamb, 

Hair, Mc Daniel (2001) dalam Utami (2006:57), bauran ritel (retail mix) adalah 

kombinasi elemen-elemen produk, harga, lokasi, personalia, promosi, dan 

presentasi atau tampilan – untuk menjual barang dan jasa pada konsumen akhir 

yang menjadi pasar sasaran.  

Bauran ritel (retail mix) mempunyai peran yang cukup penting dalam 

perkembangan suatu bisnis ritel. Pada era sekarang ini, bisnis ritel di Indonesia 

berkembang dengan sangat pesat. Hal tersebut nampak dari banyaknya bisnis ritel 

yang dapat ditemui di berbagai tempat. Bisnis ritel di Indonesia berkembang dari 

bisnis ritel tradisional menjadi bisnis ritel modern berupa supermarket dan 

department store. Seiring dengan perkembangan bisnis ritel tersebut, 

mengakibatkan persaingan di dunia bisnis ritel juga menjadi semakin ketat. 

Sehingga setiap peritel harus berlomba untuk dapat menarik konsumen, salah 
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satunya dengan memberikan nilai dan kepuasan kepada konsumen melalui 

penyampaian produk dan jasa dengan harga bersaing.  

Kepuasan konsumen merupakan salah satu faktor yang dapat menunjang 

peningkatan profitabilitas dan pertumbuhan suatu bisnis ritel. Retailer memuaskan 

para konsumen dengan cara menawarkan berbagai jenis barang dan jasa, yang 

dikumpulkan dari sejumlah sumber, dan dengan cara menjualnya dalam jumlah-

jumlah yang kecil. Jenis-jenis barang yang beragam memungkinkan para 

konsumen untuk melakukan one-stop-shopping, dan para konsumen dapat 

memilih dan membeli berbagai versi produk dan jumlah yang mereka inginkan.  

Konsumen yang merasa puas dengan penyampaian produk dan jasa yang 

diberikan oleh sebuah toko ritel kemungkinan besar akan melakukan pembelian 

ulang pada toko ritel tersebut.  

Salah satu bisnis ritel modern yang selalu berusaha untuk memenuhi 

kepuasan konsumen melalui elemen-elemen bauran ritel adalah Gardena 

Department Store & Supermarket Yogyakarta. Gardena Department Store & 

Supermarket merupakan salah satu pusat perbelanjaan di kota Yogyakarta yang 

menyediakan berbagai kebutuhan konsumen. Gardena Department Store & 

Supermarket memiliki gedung yang terdiri dari empat lantai yang ditata dengan 

sangat apik. Lantai pertama adalah tempat untuk berbelanja kosmetik dan 

supermarket, lantai kedua untuk berbelanja aneka fashion, lantai ketiga adalah 

tempat berbelanja sepatu, buku, tas, dan aksesories, sedangkan lantai yang 

keempat adalah arena untuk game zone dan cafetaria. 

Hal tersebut menjadi salah satu daya tarik dari Gardena Department Store & 

Supermarket. Di Gardena Department Store & Supermarket, konsumen dapat 
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melakukan pembelian berbagai macam produk dalam satu tempat perbelanjaan 

(one-stop-shopping). Meskipun terdapat banyak retailer-retailer lain di sekitar 

lokasi berdirinya Gardena Department Store & Supermarket, namun tetap banyak 

konsumen yang menjadikan Gardena Department Store & Supermarket sebagai 

alternatif tempat berbelanja mereka.  

Selain itu, Gardena Department Store & Supermarket juga menyediakan 

fasilitas berupa escalator, toilet, mushola, serta area parkir yang dapat 

dipergunakan guna menambah kenyamanan konsumen ketika berbelanja di 

Gardena Department Store & Supermarket.  

Oleh karena itu berdasarkan latar belakang tersebut di atas, maka penulis 

dapat mengambil judul penelitian: “Pengaruh  Elemen-elemen Bauran Ritel 

(Retail Mix) Terhadap Kepuasan Konsumen Gardena Department Store & 

Supermarket Yogyakarta”. 

 

1.2 PERUMUSAN MASALAH 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka dalam 

penelitian ini dapat dirumuskan permasalahan sebagai berikut: 

1. Apakah elemen produk berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Gardena Department Store & Supermarket Yogyakarta? 

2. Apakah elemen harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Gardena Department Store & Supermarket Yogyakarta? 

3. Apakah elemen lokasi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Gardena Department Store & Supermarket Yogyakarta? 
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4. Apakah elemen personalia berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Gardena Department Store & Supermarket 

Yogyakarta? 

5. Apakah elemen promosi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Gardena Department Store & Supermarket Yogyakarta? 

6. Apakah elemen presentasi berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Gardena Department Store & Supermarket 

Yogyakarta? 

7. Apakah secara simultan (bersama-sama) elemen-elemen bauran ritel 

(retail mix) yang meliputi produk, harga, lokasi, personalia, promosi, dan 

presentasi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Gardena Department Store & Supermarket Yogyakarta? 

 

1.3 TUJUAN PENELITIAN 

Berdasarkan permasalahan yang dirumuskan, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh elemen produk terhadap kepuasan konsumen 

Gardena Department Store & Supermarket Yogyakarta. 

2. Untuk mengetahui pengaruh elemen harga terhadap kepuasan konsumen 

Gardena Department Store & Supermarket Yogyakarta. 

3. Untuk mengetahui pengaruh elemen lokasi terhadap kepuasan konsumen 

Gardena Department Store & Supermarket Yogyakarta. 

4. Untuk mengetahui pengaruh elemen personalia terhadap kepuasan 

konsumen Gardena Department Store & Supermarket Yogyakarta. 
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5. Untuk mengetahui pengaruh elemen promosi terhadap kepuasan 

konsumen Gardena Department Store & Supermarket Yogyakarta. 

6. Untuk mengetahui pengaruh elemen presentasi terhadap kepuasan 

konsumen Gardena Department Store & Supermarket Yogyakarta. 

7. Untuk mengetahui pengaruh elemen-elemen bauran ritel (retail mix) 

terhadap kepuasan konsumen Gardena Department Store & Supermarket 

Yogyakarta secara simultan (bersama-sama). 

 

1.4 MANFAAT PENELITIAN 

1. Bagi penulis 

Penelitian ini merupakan suatu sarana untuk dapat menerapkan 

ilmu yang telah diperoleh selama perkuliahan. 

2. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan masukan dan 

evaluasi terhadap elemen-elemen bauran ritel (retail mix) yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen guna memperbaiki, meningkatkan, 

dan mengembangkan kinerja perusahaan. 

3. Bagi Pihak lain 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai tambahan pengetahuan 

ataupun referensi, sekaligus bahan pertimbangan dan masukan untuk 

penelitian sejenis di masa mendatang. 
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1.5 BATASAN MASALAH 

1. Penelitian dilakukan di kota Yogyakarta 

2. Responden penelitian adalah masyarakat umum kota Yogyakarta yang 

pernah berbelanja di Gardena Department Store & Supermarket 

Yogyakarta. 

3. Jumlah responden yang ditargetkan adalah 100 orang 

4. Profil responden dibatasi pada: 

a. Jenis Kelamin 

b. Usia 

c. Pendidikan Terakhir 

d. Pekerjaan 

e. Penghasilan per bulan 

5. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen 

6. Variabel independen dalam penelitian ini adalah elemen bauran ritel (retail 

mix), yang terdiri dari: 

a. Produk, meliputi: keanekaragaman produk, kelengkapan varian 

produk, dan kualitas produk. 

b. Harga, meliputi: harga produk yang terjangkau, harga yang sebanding 

dengan kualitas produk, dan kesesuaian harga yang tertera pada label 

dengan harga sesungguhnya. 

c. Lokasi, meliputi: lokasi yang strategis, area belanja yang nyaman, 

dan area parkir yang luas.   
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d. Personalia, meliputi: karyawan bersikap ramah dan sopan, kecepatan 

karyawan dalam melayani konsumen, dan keahlian presentasi 

karyawan. 

e. Promosi, meliputi: periklanan dan potongan harga/diskon 

f. Presentasi, meliputi: display yang menarik, pengelompokan produk 

berdasarkan jenisnnya, dan pencahayaan yang cukup. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh elemen-

elemen bauran ritel (retail mix) terhadap kepuasan konsumen Gardena 

Department Store & Supermarket Yogyakarta, maka dapat diambil kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil pengolahan data identitas responden, dapat 

disimpulkan bahwa konsumen yang paling dominan dalam berbelanja di 

Gardena Department Store & Supermarket adalah konsumen wanita 

berusia 21–25  tahun dengan pendidikan terakhir SMU/Sederajat yang 

memiliki pekerjaan sebagai mahasiswa dan berpenghasilan sebesar 

Rp.500.0001,00-Rp.1.000.000,00 per bulan. 

2. Elemen produk berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Gardena Department Store & Supermarket Yogyakarta. 

3. Elemen harga tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Gardena Department Store & Supermarket Yogyakarta. 

4. Elemen lokasiberpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Gardena Department Store & Supermarket Yogyakarta. 

5. Elemen personalia tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Gardena Department Store & Supermarket 

Yogyakarta. 
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6. Elemen promosi tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Gardena Department Store & Supermarket Yogyakarta. 

7. Elemen presentasi tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Gardena Department Store & Supermarket 

Yogyakarta. 

8. Dari hasil uji F, didapat hasil bahwa keenam elemen-elemen bauran ritel 

(retail mix) yang meliputi produk, harga, lokasi, personalia, promosi, 

dan presentasi secara simultan (bersama-sama) berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen Gardena Department Store & 

Supermarket Yogyakarta. 

9. Nilai korelasi determinasi R2 = 0,347, yang artinya bahwa 34,7% variasi 

variabel kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh variabel independen, 

yang meliputi produk, harga, lokasi, personalia, promosi, dan presentasi. 

Sedangkan sisanya (100% - 34,7% = 65,3%) dapat dijelaskan sebagai 

sebab-sebab lain yang ada diluar variabel yang tidak disebutkan dalam 

penelitian ini.  
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5.2. Saran 

Berdasarkankesimpulan yang telahdiambil diatas,maka penulismemberikan 

saran yang berkaitandenganpenelitianini yang 

dapatdijadikansebagaibahanpertimbanganbagiGardena Department Store & 

Supermarket Yogyakartadalammeningkatkan kinerja perusahaan.Adapun saran 

yang penulisberikanadalahsebagaiberikut: 

1. Elemen Produk 

Berkaitan dengan elemen produk, diharapkan Gardena Department 

Store & Supermarket Yogyakarta tetap menyediakan produk-produk 

yang lengkap dan berkualitas. Sehingga konsumen bisa mendapatkan 

produk yang mereka butuhkan hanya di satu tempat perbelanjaan, yaitu 

di Gardena Department Store & Supermarket Yogyakarta. 

2. Elemen Harga 

Berkaitan dengan elemen harga, terlihat bahwa dalam penelitian ini 

elemen harga tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

Gardena Department Store & Supermarket Yogyakarta.Namun 

hendaknya Gardena Department Store & Supermarket Yogyakarta tetap 

mempertahankan komitmennya untuk selalu menyediakan produk-

produk dengan harga yang terjangkau pada setiap produk yang dijual. 

3. Elemen Lokasi 

Letak lokasi dimana Gardena Department Store & Supermarket 

Yogyakarta berdiri, dinilai sudah cukup strategis dan mempunyai 

tempat berbelanja yang nyaman. Selain itu, Gardena Department Store 
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& Supermarket Yogyakarta juga memiliki area parkir sendiri sehingga 

para konsumen yang datang dapat memarkirkan kendaraannya pada 

area yang telah disediakan. Berdasarkan hasil uji yang telah dilakukan, 

elemen lokasi berpengaruh secarasignifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Oleh karena itu, akan lebih baik jika Gardena Department 

Store & Supermarket Yogyakartameningkatkan elemen lokasi, misal 

dengan memperluas area parkir dan membuat area belanja yang lebih 

nyaman. Karena jika elemen lokasi meningkat, maka kepuasan 

konsumen juga akan meningkat.  

4. Elemen Personalia 

Meskipun dalam penelitian ini, didapati bahwa elemen personalia 

tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen, 

namun pihak karyawan Gardena Department Store & Supermarket 

Yogyakarta tetap harus memberikan pelayanan yang baik pada setiap 

konsumennya. 

5. Elemen Promosi 

Berkaitan dengan elemen promosi, berdasarkan hasil yang 

diperoleh dalam penelitian ini elemen promosi tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Namun, meskipun demikian 

pihak Gardena Department Store & Supermarket Yogyakarta tetap harus 

mempertimbangkan elemen promosi untuk dilakukan. Karena 

bagaimanapun juga, dengan adanya kegiatan promosi yang dilakukan 

oleh suatu perusahaan, dalam hal ini Gardena Department Store & 

Supermarket Yogyakarta akan berguna bagi para konsumen dalam hal 
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informasi dan dengan adanya kegiatan promosi juga dapat menjangkau 

konsumen yang lebih luas. 

6. Elemen Presentasi 

Berdasarkan hasil yang diperoleh dalam penelitian ini, elemen 

presentasi tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Namun meskipun demikian, pihak Gardena Department 

Store & Supermarket Yogyakarta tetap harus memperhatikan elemen 

presentasi pada area penjualannya. Dengan adanya presentasi (layout 

dan display) yang menarik pada setiap produk yang dijual di Gardena 

Department Store & Supermarket Yogyakarta, secara tidak langsung 

juga akan memberi kesan yang menarik bagi para konsumennya dan 

konsumen dapat dengan mudah menemukan produk yang mereka 

inginkan. 

 

5.3. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, yaitu: 

1. Penelitian ini hanya mencakup Gardena Department Store & 

Supermarket Yogyakarta, sehingga tidak dapat menilai kepuasan 

konsumen pada Gardena Department Store & Supermarket yang ada di 

kota lain. Oleh karena itu diharapkan pada penelitian berikutnya dapat 

mencakup wilayah yang lebih luas. 

2. Penelitian ini terbatas pada elemen produk, harga, lokasi, personalia, 

promosi, dan presentasi. Sehingga belum dapat menjawab keseluruhan 

elemen yang mempengaruhi kepuasan konsumen. 
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3. Penelitian ini memiliki keterbatasan sampling, yaitu seharusnya 

masyarakat yang menjadi responden dalam penelitian ini adalah 

responden yang memenuhi kriteria pernah berbelanja ke department 

store dan supermarket yang ada di Gardena Department Store & 

Supermarket Yogyakarta. 

4. Penyebaran kuesioner dalam penelitian ini kurang meluas karena rata-

rata kuesioner tersebut disebar pada responden yang bertempat tinggal di 

sekitar Gardena Department Store dan Supermarket Yogyakarta, 

sehingga  hal tersebut mengakibatkan kemungkinan terjadinya bias. 

Oleh karena itu diharapkan pada penelitian berikutnya dapat mencakup 

wilayah penyebaran kuesioner yang lebih luas. 
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