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Abstrak — Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui elemen apakah dari retail strategy yang
dapat mempengaruhi customer loyalty melalui
customer  satisfaction dari Greenly. Selain itu,
penelitian ini juga dilakukan untuk mengetahui
tingkat kesetiaan konsumen. Penelitian ini dilakukan
pada 100 responden dengan harapan informan yang
memiliki kemampuan untuk makan makanan sehat di
Greenly. Pengumpulan data dilakukan dengan
menyebarkan angket dengan teknik pengambilan
sampel probabolity yang bersifat purposive sampling.
Teknik analisis yang digunakan adalah rumus
statistik Mean dan standar deviasi dengan bantuan
program PLS (Partial Least Square). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa retail strategy (rata-rata/mean
tertinggi yakni pada dimensi store design and
display,customer service, dan price )mempengaruhi
customer loyalty melalui customer satisfaction

Kata Kunci — Strategi Ritel, Customer Satisfaction,
Customer Loyalty.

PENDAHULUAN

Penjualan ritel modern menembus Rp. 256 triliun
pada 2019, tumbuh sekitar 10% dari realisasi tahun
lalu (Richard, 2019). Fenomena ini menjelaskan
bahwa untuk dapat terus bertahan dan berkembang di
dunia industri makanan dan minuman, perusahaan
harus juga memperhatikan perkembangan frend.
Salah satu trend yang sedang berkembang sangat
pesat di dunia industri makanan dan minuman adalah
trend makanan sehat (Liliyah, 2019). Health food
trend yang terjadi di Indonesia telah menarik pusat
perhatian para pelaku bisnis makanan dan minuman
untuk mulai mendirikan restoran dengan konsep
healthy food. Pernyataan ini ditegaskan oleh (Bella,
2019) yang menjelaskan industri makanan dan
minuman di Indonesia selalu berubah mengikuti
trend yang terjadi dan saat ini frend yang sedang
berkembang adalah healthy food trend. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh dari
strategi ritel yang diterapkan oleh Greenly terhadap
kepuasan pelanggan dan juga pengaruh dari kepuasan
pelangganterhadap kesetiaan konsumen Greenly.

Retail Strategy

Retail Strategy menjelaskan ritel sebagai bagian akhir
dari proses pemasaran dimana berbagai fungsi
penjual, biasanya toko atau layanan pendirian, dan
pembeli, konsumen individu terutama berorientasi
untuk mencapai pertukaran barang ekonomi dan
layanan untuk keperluan penggunaan pribadi,
keluarga, atau rumah tangga, Obaga et. al. (2013).
Levy, Weitz, dan Grewal (2019, p. 125) menjelaskan
bahwa Retail Strategy terdapat 6 faktor utama yang
harus dipertimbangkan dalam penetapan suatu retail
strategy meliputi :

1. Customer service

Utami (2019, p. 94) menjelaskan bahwa layanan

konsumen dalam strategi ritel adalah murni

bentuk strategi yang diberikan oleh penjual untuk
memuaskan konsumen dan membuat konsumen
ingin membeli lagi dari penjual yang sama.

Beneke, Hayworth, Hobson, dan Mia (2012)

mengungkapkan indikator yang digunakan untuk

mengukur customer service pada retail store
adalah sebagai berikut :

a. Physical appearance : indikator ini
menggambarkan kondisi fisik dari store
yang tercermin dari tata letak dan design
store.

b.  Reliability indicator : ini mencerminkan
keakuratan  informasi yang  diterima
konsumen mengenai store.

c. Personal interaction adanya interaksi
antara karyawan store dengan konsumen.

d. Problem solving : ketika konsumen
memerlukan sesuatu atau terjadi
permasalahan, maka karyawan toko mampu
untuk segera memberikan jalan keluar
terbaik.

e. Policy : indikator ini menggambarkan
kebijakan toko yang berkaitan langsung
dengan konsumen.

Dalam penelitian ini, indikator pengukuran

customer service adalah berdasarkan penelitian

Beneke, Hayworth, Hobson, dan Mia (2012),

namun indikator physical appearance tidak

digunakan karena indikator tersebut memiliki arti
yang sama dengan salah satu indikator pada
strategi store design and display.

2. Location
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Utami (2019, p. 93) menyebutkan bahwa lokasi

merupakan faktor utama yang mempengaruhi

konsumen dalam memilih penjual. Lokasi yang

dimaksud dalam hal ini adalah lokasi dari penjual

dalam memasarkan produk atau jasanya. Lokasi

penjual dapat berada dalam suatu gedung yang

terdiri dari banyak penjual seperti dalam pusat

hiburan dan penjualan (mall) atau toko pribadi

penjual.

O’Roarty, McGreal, dan Adair (1996)

menguraikan bahwa retail location dapat diukur

menggunakan indikator sebagai berikut :

a. Posisi store yang berada di lokasi yang
strategis

b. Area / daerah di sekitar store mudah
dijangkau

c. Store yang berlokasi berdekatan dengan
penjual merupakan store yang berkualitas

d. Terdapat akses yang mudah menuju store

3. Merchandise assortment
Produsen juga menyadari pentingnya memastikan
bahwa konsumen memperhatikan  barang
dagangan dan penawaran mereka sehingga
mereka mencari cara untuk membuat barang
dagangan mereka menonjol dari persaingan di rak
atau online, Grewal, Roggeveen, dan Nordfalt

(2017).

Asuquo dan Igbongidi (2015) menjelaskan bahwa

merchandise assortment dapat diukur

menggunakan indikator sebagaik berikut :

a. Merchandise di tata dalam rak kabinet atau
etalase dengan rapi sehingga mudah bagi
konsumen untuk mengamati

b. Penataan merchandise sesuai  dengan
kategori atau grup sehingga tidak terlihat
padar

c. Penjual menata merchandise  dengan
sedemikian rupa dan memastikan tidak ada
barang rusak di dalamnya

d. Terdapat banyak variasi merchandise yang
menarik yang ditata dalam etalase

4. Pricing
Price adalah jumlah uang yang harus dibayar
oleh konsumen untuk mendapatkan produk atau
layanan. Harga merupakan suatu elemen yang
b. Model penataan perabot yang membuat
ruangan tetap terlihat luas sekalipun
terdapat perabot
c.  Penataan ruangan yang menimbulkan kesan
nyaman
d. Dekorasi yang menarik untuk dilihat mata

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan situasi yang
ditunjukkan oleh konsumen ketika konsumen tersebut
menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai
dengan apa yang diharapkan serta terpenuhi secara
baik dan bahkan melebihi ekspektasi, Apriyani dan
Sunarti, (2017).

mempengaruhi volume penjualan dan termasuk

menentukan tujuan dan kebijakan penetapan

harga, penetapan kebijakan diskon, kebijakan

kredit, dan lain lain, Kumar (2018).

Zielke (2018) menguraikan indikator pengukuran

pricing sebagai berikut :

a. Harga produk yang rendah di mata
konsumen

b. Harga produk yang mencerminkan kualitas
produk

c. Harga yang dibayarkan mencerminkan
reputasi dari penjual

5. Communication mix
Konsep perencanaan komunikasi pemasaran yang
mengakui  nilai  tambah  dari  rencana
komprehensif, mampu mengevaluasi peran
strategis alat komunikasi yang sangat beragam,
misalnya : iklan secara umum, respon langsung,
promosi penjualan, dan hubungan masyarakat
serta menggabungkan alat — alat ini untuk
memastikan kejelasan, konsistensi, dan dampak
komunikasi maksimum dengan mengintegrasikan
pesan — pesan terpisah dalam struktur terpadu,

Diaconu, Oancea, dan Brinzea (2016).

Todorova  (2015) menguraikan  indikator

pengukuran dari comunnication mix adalah

sebagai berikut :

a. Adanya kegiatan promosi melalui berbagai
media yang memungkinkan dan ramai
digunakan seperti contohnya media sosial

b. Adanya komunikasi langsung dengan
pembeli pada saat transaksi di gerai.

6. Store Design and Display

Tata letak atau prospek toko memegang peranan
penting dalam keberhasilan outlet. Adalah tanggung
jawab manajemen untuk memastikan bahwa tata letak
toko  dilakukan  sedemikian rupa  sehingga
menemukan produk yang diinginkan tidak sulit bagi
pelanggan (Soomro, Kaimkhani, dan Igbal, 2017).
Stulec dan Petljak (2016) dan (Soomro, Kaimkhani,
dan Igbal, 2017) menjelaskan bahwa store design and
display dapat diukur menggunakan indikator sebagai
berikut :

a. Tatanan ruangan yang bersifat spacious
Dimensi pengukuran kepuasan pelanggan menurut
Huang, C.-C, Yen, S, -W, Liu, C, -Y, & Chang, T, -P,
(2017) :

a.  Customer feelings :

e Rasa senang (pleasureable).
Konsumen  menganggap  bahwa
pengalaman yang dirasakan ketika
mengkonsumsi produk yang dijual
sebagai perasaan yang
menyenangkan.

e Keputusan yang tepat. Konsumen
yang merasa puas cenderung
beranggapan bahwa keputusan yang
dibuat untuk membeli produk adalah
tepat.

b.  Expected performance :
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e Melebihi harapan. Selain merasa
bahwa keputusan membelinya adalah
keputusan yang tepat, konsumen yang
merasa puas juga akan merasa bahwa
pembeliannya melebihi harapan yang
dimiliki

e Rasa nyaman. Adanya rasa nyaman
terbentuk akibat kepuasan yang
timbul paska pengalaman dengan
produk atau penjual yang
mencerminkan adanya rasa puas.

Kesetiaan Pelanggan
Kesetiaan pelanggan adalah komitmen pelanggan
terhadap suatu merek, toko, atau pemasok
berdasarkan sikap sangat positif dan tercermin dalam
pembelian yang konsisten, Dimyati dan Afandi
(2018).
Dimensi pengukuran kesetiaan pelanggan menurut
Dolarslan (2014) adalah :
1. Attitude patronage :
a. Adanya sikap ingin untuk membeli
kembali produk Greenly
b. Adanya sikap memilih untuk membeli
di Greenly ketika ingin produk salad.

2. Behavioral patronage :
a. Kesediaan untuk merekomendasikan
produk Greenly kepada orang lain

b. Kesediaan untuk memberikan
komentar positif mengenai produk
Greenly
Kerangka Penelitian
Straten Ritel
1. Customerservice
2. Location
3. Price HI Customer Safigfaction Customer Loyalty
4. Merchandise H2
assortment —* I Customer feeling —| [ Attitudinal Patronage
3. Communication 2. Expected performance 2. Behavioral
Mix Patronage
6. Storedasionand
Display
Vaiuvar L. iaviaugna 1 viiviiviass
METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Metode penelitian diartikan sebagai cara ilmiah untuk
mendapatkan data. Berdasarkan cara perolehan data,
terdapat dua macam jenis yaitu data kualitatif dan
kuantitatif (Sugiyono, 2014, p. 3). Menurut Sugiyono
(2014), data kuantitatif adalah data yang berbentuk
angka, atau data kualitatif yang diangkakan.
Sedangkan penelitian deskriptif merupakan penelitian
yang dilakukan untuk mengetahui keberadaan
variabel mandiri, baik hanya pada satu variabel atau
lebih tanpa membuat perbandingan maupun
menghubungkan dengan variabel lainnya (variabel
mandiri adalah variabel yang berdiri sendiri, bukan
variabel independen, karena jika variabel independen

akan selalu dihubungkan dengan variabel dependen)
dengan tujuan dan kegunaan tertentu (Sugiyono,
2014 p. 2). Jenis penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah jenis kuantitatif yang bertujuan
untuk mengidentifikasi faktor — faktor yang
mempengaruhi penetapan strategi ritel Greenly
Surabaya.

Populasi dan Sampel

Populasi dari penelitian ini adalah semua konsumen
Greenly di Surabaya. Penarikan sampel dilakukan
dengan berbagai macam teknik sampling. Teknik
sampling adalah tata cara penarikan sampel agar
efisien dalam pelaksanaannya dan hasilnya efektif
dalam mempresentasikan karakteristik populasinya.
Teknik sampling yang akan digunakan dalam
penelitian ini adalah non probability sampling yang
bersifat purposive sampling.

Teknik Pengambilan Data

Metode pengumpulan data yang dipilih adalah
metode angket atau kuesioner. Metode angket
merupakan serangkaian atau daftar pertanyaan yang
disusun secara sistematis, kemudian dikirim untuk di
isi oleh responden dan setelah di isi, dikembalikan
kepada  peneliti secara langsung.  Prosedur
pengumpulan data diperoleh dengan kuesioner yang
disebarkan dan berisi elemen — elemen yang
mempengaruhi strategi ritel. Elemen — elemen yang
dituangkan dalam kuesioner diambil dari penelitian
terdahulu.

Teknik Analisis Data

Setelah data yang dibutuhkan untuk penelitian telah
terkumpul, langkah berikutnya adalah kontrol data
yang dilakukan melalui analisa data. Analisa data ini
bertujuan untuk mengetahui seberapa besar hubungan
antara variabel bebas terhadap variabel tidak bebas
dalam sebuah penelitian. Untuk membantu mengolah
dan menganalisa data — data yang telah terkumpul,
melalui bantuan program PLS (Partial Least Square).
Teknik analisa data yang digunakan adalah analisa
kuantitatif dengan menggunakan rumus — rumus
statistik.

ANALISIS DAN PEMBAHASAN
Tabel 1. Uji Reabilitas

Composite | Cronbach’s

Reliability Alpha AVE
Retail 0.956 0.950 0.606
Strategy
Kepuasan 0.901 0.853 0.695
Pelanggan
Kesetiaan 0.959 0.943 0.855
Pelanggan

Tabel diatas menunjukkan bahwa semua variabel
memiliki nilai composite reliability dan cronbach’s
alpha yang lebih besar dari 0,6 sehingga dapat
dikatakan bahwa pada masing — masing variabel
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penelitian telah memnuhi syarat composite reliability
dan cronbach’s alpha. Juga dapat dikatakan bahwa
variabel — variabel diatas reliabel. Pengukuran lain
yang juga digunakan untuk menguji reliabilitas
adalah dengan menggunakan nilai AVE. Tujuannya
adalah untuk mengukur tingkat variasi suatu
komponen konstruk yang dihimpun dari indikatornya
dengan menyesuaikan pada tingkat kesalahan. Nilai
AVE minimal yang direkomendasikan adalah 0,5
(Huang, Chun-Che et al., 2013).

Hasil Uji Validitas Outer Model 2
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Berdasarkan Tabel 3 mengenai pengujian hipotesis

dapat dijelaskan bahwa:

1. Variabel retail strategy berpengaruh signifikan
positif terhadap kepuasan pelanggan karena nilai
T-statistik sebesar 43.495 yang berarti lebih besar
dari T- hitung 1,96. Dengan demikian, hipotesis
Hidapat diterima.

2. Variabel kepuasan pelanggan memiliki pengaruh
signifikan positif terhadap kesetiaan
pelanggankarena nilai T-statistik sebesar 9.269
yang berarti lebih besar dari T- hitung 1,96.
Dengan demikian, hipotesis Hz dapat diterima.

Tabel 4. Hasil Uji R-square (R?)
R2

Kepuasan Pelanggan  0.786

Kesetiaan Pelanggan  0.409

Nilai R? 0,786 mengindikasikan bahwa model dinilai
sudah baik dalam mengukur variasi nilai dari variabel
kepuasan pelangganyang dipengaruhi oleh retail
strategy.

Pembahasan
Pengaruh Retail Strategy terhadap Kepuasan
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Pelanggan

Hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa retail
strategy berpengaruh signifikan positif terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil yang diperoleh ini
semakin menegaskan hasil penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh Zhao dan Zi (2015) dan Priyono
(2017). Hal ini berarti bahwa retail strategy dari yang
diterapkan oleh Greenly berhasil menciptakan
kepuasan bagi pelanggannya. Dalam penelitain ini
juga didapati bahwa pada variabel retail strategy,
indikator dengan nilai skor loading tertinggi adalah
pada indikator dengan pernyataan “Gerap Greenly
memiliki pencahayaan yang cukup terang” dengan
nilai 0.903. Indikator ini merupakan indikator
pengukuran strategi store design and display. Hal ini
menunjukkan bahwa hal yang paling penting dari
retail strategy yang ditetapkan oleh Greenly menurut
responden penilitian adalah hal terkait store design
and display. Desain ruangan yang nyaman akan
memberikan daya tarik visual dan memberikan kesan
bagi pelanggan. Ketika pelanggan membeli produk
dan memutuskan untuk menikmatinya langsung di
gerai Greenly, maka pelanggan akan mengamati
kondisi gerai dan mendapati dekorasi ruangan yang
menarik melalui penataan meja dan kursi dalam
ruangan. Hal inilah akan memberikan rasa puas bagi
konsumen.

Pengaruh  Kepuasan Pelanggan  terhadap
Kesetiaan Pelanggan

Hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan positif
terhadap kesetiaan pelanggan. Hasil yang diperoleh
ini semakin menegaskan hasil penelitian terdahulu
yang dilakukan oleh Dolarslan (2014) dan Famiyeh,
Darko, dan Kwarteng (2018). Hal ini berarti bahwa
semakin tinggi kepuasan yang dirasakan oleh
pelanggan Greenly, maka akan semakin tinggi pula
kesetiaan yang terbentuk terhadap Greenly. Dalam
penelitian ini didapati bahwa pada variabel kepuasan
pelanggan, indikator dengan nilai skor loading
tertinggi adalah pada indikator dengan pernyataan
“Saya merasa senang setelah mengkonsumsi produk
Greenly” dengan nilai 0.873. Hasil ini menunjukkan
bahwa untuk mengukur kepuasan pelanggan, hal
yang paling penting adalah timbulnya rasa senang
paska pembelian produk. Perasaan ini muncul
sebagai bentuk evaluasi responden terhadap produk
Greenly. Rasa senang menandakan adanya kepuasan
akibat mengkonsumsi produk Greenly. Seperti yang
diuraikan oleh Dolarslan (2014) bahwa kepuasan
merupakan antascedent yang paling penting untuk
menciptakan kesetiaan pelanggan. Hal paling
mendasar dari kepuasan adalah terciptanya rasa
senang. Konsumen yang telah merasa puas akan
mempertimbangkan untuk menjadikan produk yang
dibeli menjadi produk favorit sehingga pada
kesempatan selanjutnya, konsumen akan kembali
untuk mempertimbangkan membeli produk yang
sama dari penjual yang sama. Hal inilah yang
menandakan terbentuknya kesetiaan.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

1. Variabel retail strategy memiliki pengaruh
signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan
sehingga hipotesis pertama dinyatakan diterima.
Hal ini menunjukkan bahwa semakin berhasil
retail strategy yang diterapkan oleh Greenly,
maka akan semakin tinggi kepuasan yang
dirasakan oleh konsumen.

2. Variabel kepuasan pelanggan memiliki pengaruh
signifikan positif terhadap kesetiaan pelanggan,
sehingga hipotesis kedua dinyatakan diterima.
Pengaruh positif menunjukkan bahwa semakin
puas pelanggan terhadap produk Greenly, maka
akan semakin tinggi kesetiaan yang terbentuk.

Saran

1. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan meneliti
pengaruh dari variabel lain di luar yang telah
digunakan untuk mengamati pengaruhnya
terhadap customer satisfaction dan customer
loyalty seperti bauran pemasaran.

2. Nilai mean terendah dari indikator yang
digunakan untuk mengukur variabel customer
satisfaction adalah indikator dengan pernyataan
“Gerai Greenly memiliki dekorasi gerai yang
menarik  untuk  dilihat”  sehingga  pihak
Greenlyharus mulai memperhatikan dekorasi
yang sudah ada dan mempertimbangkan untuk
mengganti dekorasi tersebut. Contohnya adalah
dengan cara memasang wallpaper atau
menambah hiasan seperti balon, patung, dan
lukisan untuk menambah keindahan ruangan.

3. Nilai mean terendah dari indikator yang
digunakan untuk mengukur variabel customer
loyalty adalah indikator dengan pernyataan “Saya
ingin untuk memberikan komentar positif
mengenai produk Greenly” sehingga Greenly
dapat melakukan kegiatan seperti giveaway untuk
komentar terbaik yang diberikan melalui media
sosial. Hal ini akan membuat banyak konsumen
tertarik sehingga meningkatkan kualitas komentar
yang diberikan terhadap Greenly.
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