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1.1  Latar Belakang

Dalam dunia usaha di Indonesia, perusahaan ritel modern bukanlah sesuatu
bidang usaha yang asing. Toko-toko ritel modern.dengan sangat mudah sekali untuk
ditemui di setiap sudut kota metropolitan di negeri ini. Bidang usaha ritel modern
saat ini pada dasarnya merupakan pengembangan dari ritel tradisional. Dimana
perkembangan usaha ritel modern ini berkembang seiring dengan perkembangan
perekonomian, teknologi dan gaya hidup masyarakat yang menuntut akan
kenyamanan, keamanan, kebersihan yang lebih dalam berbelanja serta produk yang
berkualitas dan kelengkapan yang disediakan oleh toko ritel. Bahkan demi untuk
memanjakan para konsmumennya, beberapa bidang usaha ritel modern membuat
fungsi ritel modernya makin luas, bukan hanya sebagai tempat belanja saja tetapi
juga menggabungkannya dengan foodcourt, area -bermain dan cinema
(www.radarsurabaya.jawapos.com,; 5 . Agustus.. 2020) Hal ini memberikan
kemudahan kepada konsumen untuk-memperoleh kebutuhannya dalam waktu yang
lebih efisien dan kegiatan lainnya Seperti-hiburan di tempat yang sama.

Bahkan saat ini, bidang usaha ritel modern merupakan salah satu bidang
usaha yang sangat strategis dan perkembangannya sangat pesat. Perkembangan ini
muncul akibat adanya pola perilaku konsumtif yang tinggi dalam masyarakat
perkotaan khususnya. Ditunjang dengan keberadaan toko-toko ritel modern ini
yang lokasinya lebih dekat dengan pemukiman warga. Sehingga bagi konsumen,

keberadaan toko-toko ritel modern ini lebih praktis dalam mencari barang-barang
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yang ingin dibeli. Apalagi dengan jumlah penduduk saat ini yang mencapai 269,6
juta jiwa, merupakan salah satu peluang besar bagi perkembangan usaha dagang
ritel modern di Indonesia (www.databoks.katadata.co.id, 5 Agustus 2020).

Dalam beberapa tahun terakhir ini, bidang usaha ritel modern dengan format
hypermarket, supermarket dan minimarket semakin berkembang. Hal ini
diakibatkan dengan semakin banyaknya mall atau pusat perbelanjaan yang terus
dibangun. Bahkan sekarang ini, bidang usaha ritel modern mulai merambah ke
kota-kota kabupaten terutama jenis supermarket dan minimarket. Saat ini, usaha
ritel modern tumbuh pesat di pinggiran kota, mengingat lokasi permukiman banyak
di daerah tersebut. Adapun penyebab lain bidang usaha ritel modern ini semakin
berkembang adalah dengan dibukanya pintu masuk bagi para peritel modern
sebagaimana Keputusan Presiden No. 118/2000 yang telah mengeluarkan bisnis
ritel dari negative list bagi Penanaman Modal Asing (https://konsultanbisnis.id, 5
Agustus 2020). Berikutnya adalah-komitmen Presiden Joko Widodo pada semester
Il tahun 2019 untuk menyusun-kembali regulasi yang. ada untuk meningkatkan
pertumbuhan ekonomi-nasional-(https://ekenomi.bisnis.com). Kebijakan-kebijakan
dari pemerintah-ini-menjadi sebuah-sentimen-bagi-bidang usaha ritel modern asing
dan lokal mulai marak masuk dan tumbuh subur di Indonesia.

Berkembangnya usaha bidang ritel baik modern maupun tradisional, telah
memberikan sumbangsih yang sangat besar bagi pertumbuhan ekonomi nasional
dari sisi perdagangan dan konsumsi. Sektor perdagangan tumbuh 13,02% pada
triwulan ketiga 2019, sedangkan konsumsi sebesar 56,52% dari total PDB (Produk

Domestik Bruto) (https://www.antaranews.com, 5 Agustus 2020). Selain perannya
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yang sangat besar dalam pertumbuhan ekonomi nasional, bidang usaha ritel modern
merupakan salah satu sektor yang menyerap tenaga kerja cukup besar setiap
tahunnya. Sehingga dalam beberapa tahun ke depan tidaklah mustahil jika ritel
modern akan semakin memiliki posisi yang kuat dalam industri ritel di Indonesia.

Peluang yang besar untuk terus berkembang, membawa beberapa usaha ritel
modern bermunculan. di kota Surabaya. Perkembangan kota Surabaya yang terus
maju dan pembangunan kotanya yang pesat menjadi ladang subur bagi para pelaku
usaha dagang ritel modern. Saat ini di Surabaya, sudah begitu banyak bermunculan
format usaha dagang ritel modern, diantaranya supermarket, minimarket,
hypermarket, specialty store atau convinience store dan department store. Berkaca
dari kota-kota besar lainnya, bidang usaha ritel modern akan terus bertumbuh dan
berkembang berbanding lurus dengan perkembangan kotanya (www.kompas.com,
7 Agustus 2020).

Salah satu bidang usaha ritel'modern dengan skala supermarket yang sudah
ada di kota Surabaya adalah-Ranch. Market. Saat-ini-Ranch Market di seluruh
Indonesia mencapai-15 gerar(di luar Farmers Market pada tahun 2019 mencapai 22
gerai di seluruh-Indenesia). Sedangkan di-Surabaya sendiri, jJumlah Ranch Market
adalah 3 gerai (www.idx.co.id, 7 Agustus 2020) yang terletak di Galaxy Mall
Surabaya, Jalan Basuki Rahmat Surabaya dan JI Meyjen Suwoyo Wiyung
Surabaya. Artinya bahwa bidang usaha ritel modern Ranch Market ini besar dan
terus mengalami pertumbuhan dengan bertambahnya pembukaan gerai-gerai yang

baru.
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Gambar 1.1 Logo Ranch Market
Sumber: http://www.ranchmarket.co.id, 7 Agustus 2020

raton Grand Jakarta Gandaria City Ho!
Jakarta, 24 Mei 2019

Boga Lestari saat menggelar Rapat Umum Pemegang Saham (RUPS) dangPufiliss
ada Jumat, (24/5) di Sheraton Grand Jakarta Gandaria City Hotel. Foto r*P ly

@ jpnncom

Gambar 1.2 PT Supra Boga Lestari Berhasil Pertahankan Pertumbuhan Laba
Sumber: https:/Mww.jpnn.com/news/sabet-2-penghargaan-pt-supra-boga-lestari-berhasil-
pertahankan-pertumbuhan-laba, 7 Agustus 2020

Dari gambar 1.2 diatas terlihat bahwa PT Supra Boga Lestari Tbk (RANC)
berhasil membukukan pendapatan bersih konsolidasian sebesar Rp 2,36 triliun,
meningkat 7,6 persen dibandingkan dengan tahun sebelumnya. Laba bersih
konsolidasian meningkat 32,6 persen menjadi Rp 49,9 miliar sepanjang 2018 dari
Rp 37,7 miliar pada 2017. Hal tersebut dilaporkan dalam Rapat Umum Pemegang

Saham (RUPS) dan Public Expose.

Pada 2018 perusahaan mendapatkan 2 penghargaan yakni Ranch Market
meraih Produce Retailer of the Year dari Asia Fruit Magazine sebagai penghargaan
atas keunggulan dalam kualitas dan display produk serta pencapaian kinerja yang
baik. Sedangkan Farmers Market di Sumarecon Mall Serpong meraih gold medal
dari Hongkong Design Award sebagai penghargaan atas inovasi dan kreativitas

desain interior.
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Tabel 1.1 Persaingan Hypermarket di Indonesia

Jumlah
Supermarket . Tahun Gerai
No. Premium Penjualan (2017) Berdiri | di Indonesia
(2017)
1. Ranch Market 207,49 Miliar 1998 16
2. Farmers Market 8,80 Miliar 2007 29
$903 Juta
3 Dairy F_arm (Hero Superma}rket 2002 448
International Group, Guardian,
Star Mart dan Giant)

Sumber: https://market.bisnis.com , 7 Agustus 2020

Tabel 1.1 di atas menunjukkan persaingan yang sangat ketat diantara modern
premium hypermarket Antara Ranch Market dengan supermarket lainnya di
Indonesia, oleh"karena itu Ranch Market perlu selalu meningkatkan Customer
Loyalty. Wantara (2015) menyatakan bahwa Loyalitas adalah komitmen mendalam
untuk membeli atau menggunakan kembali produk atau jasa secara konsisten di
masa yang akan datang, sehingga mendorong adanya pembelian merek yang sama
walaupun terdapat pengaruh-pengaruh situasional dan-usaha pemasaran yang
berpotensi menyebabkan-perilaku-berpindah ke produsen lain.

Pentingnya-meneliti--Customer—Loyalty-yang-dikemukakan oleh Mardalis
(2005) yang menyebutkan terdapat enam-alasan pentingnya mendapatkan Customer
Loyalty yaitu pelanggan yang ada lebih, biaya mendapatkan pelanggan baru jauh
lebih besar dibanding menjaga dan mempertahankan pelanggan yang ada,
pelanggan yang sudah percaya pada perusahaan dalam suatu urusan akan percaya
juga dalam urusan lainnya, biaya operasional perusahaan akan menjadi efisien jika
memiliki banyak nasabah loyal, perusahaan dapat mengurangi biaya psikologis dan

sosial dikarenakan pelanggan lama telah mempunyai banyak pengalaman positif



dengan perushaaan, pelanggan loyal akan selalu membela institusi bahkan berusaha
juga untuk menarik dan memberi saran kepada orang lain untuk menjadi pelanggan.

Berdasarkan Tabel 1.1 di atas juga, terlihat bahwa penjualan PT Supra Boga
Lestari Tbk Indonesia berada pada urutan pertama jika dibandingkan dengan
kompetitor hypermarket besar lainnya yang berada di Indonesia, seperti Farmers
Market, Hypermart, dan Dairy Farm International. Bukti tersebut menunjukan
bahwa Customer Loyalty dari PT Supra Boga Lestari Thk adalah tinggi. Jumlah
gerai PT Supra Boga Lestari Tbk yang dimulai pada tahun 1998 ini pun hampir
menyamai Farmers Market. Customer Loyalty PT Supra Boga Lestari Tbk tinggi
juga dapat dibuktikan melalui Tabel 1.2 di bawah ini, yang menunjukkan bahwa
jumlah seluruh gerai PT Supra Boga Lestari Tbk tidak pernah tetap dan selalu
bertambah setiap tahun terhitung sejak tahun berdirinya pada 1998, dan bahkan
mengalami kenaikan paling signifikan sebesar penambahan 14 gerai yang terjadi

pada tahun 2017.

Tabel 1.2 Pertambahan:Gerai PT Supra Boga Lestari Tbk

NO. Tahun Jumlah Gerai
1 1998 16
2 2014 11
3 2015 27
4 2017 30
5 2018 15
6 2020 12

Sumber:  https://www.ranchmarket.co.id/en/ dan
https://katadata.co.id/berita/2018/05/23/tambah-toko-pemilik-jaringan-ranch-market-
siapkan-capex-rp-60-miliar, 7 Agustus 2020
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Menurut Dian et al. (2016), Customer Satisfaction adalah sikap konsumen
yang terbentuk ketika harapannya terhadap sebuah produk atau layanan terpenuhi.
Customer Satisfaction dari Ranch Market adalah tinggi, pada gambar 1.3 terlihat
bahwa adannya kepuasan konsumen pada Ranch Market dilihat dari nilai yang
tertera pada Goggle Review Ranch Market Surabaya. Namun kehadiran Ranch
Market menjadi sebuah indikasi bahwa daerah tersebut semakin kuatnya kelas
menengah ke atas. Sekaligus juga mengindikasikan bahwa daerah tersebut memiliki
basis ekonomi yang kuat. Itu sebabnya dengan kualitas produk dan pelayanan yang
ditawarkan oleh Ranch Market, tidak mengherankan jika produk-produk yang

ditawarkan diatas harga rata-rata pada umumnya.
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Gambar 1.3 Ulasan Goggle Ranch Market Galaxy Mall Surabaya
Sumber: Goggle.com pada 7 Agustus 2020

Menurut Kotler dan Armstrong (2013:151), Price adalah sejumlah uang yang
dibebankan atas suatu barang atau jasa atau jumlah dari nilai uang yang ditukar
konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan produk atau
jasa tersebut. Customer dapat mengevaluasi harga berdasarkan kualitas produk.

Untuk customer Ranch Market tidak perlu khawatir karena ritel ini sering



mengadakan variasi promo, seperti program pembayaran menggunakan kartu kredit
BRI, Kartu kredit BNI, Kartu Kredit CIMB Niaga.

Dari gambar 1.4 terlihat bahwa dengan menggunakan beberapa kartu Kredit
tersebut, akan mendapat potongan belanja sebesar Rp 75.000 untuk kartu kredit

BNI dan Rp 40.000 untuk pengguna kartu kredit BRI
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Gambar 1.4 Voucher Belanja Berjenis Kartu Kredit
Sumber: http://www.RanchMarket.co.id/, diunduh pada tanggal 29 Februari 2018

Menurut Sampara Lukman yang dikutip oleh Sinambela (2014), Service
Quality adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi
langsung antar seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan
menyediakan kepuasaan pelanggan. Dari aspek Service Quality yang diberikan
kepada ‘konsumen; Ranch-Market-memanjakan konsumen dengan pelayanan
terbaik yaitu karyawan yang ramah, ruangan yang bersih, serta penataan produk
yang rapi. Dari gambar 1.5 terlihat adanya karyawan yang siap melayani customer

dan penatan buah buahan yang rapi.



Gambar 1.5 Pelayanan Kepada Customer
Sumber: Dokumentasi Pribadi, difoto pada tanggal 3 Maret 2020

Menurut Kotler dan Keller (2012:61), Atmosphere adalah desain lingkungan
melalui komunlka51 visual, pencahayaan, warna, musik dan wangi-wangian untuk
meransang respon “emosional dan persepsi pelanggan dan untuk mempengaruhi
pelanggan dalam membeli produk. Suasana dalam Ranch market sangat tertata rapi,

tampak indah. Dan terlihat éangat nyaman. Gambar 1.6 membuktian bahwa suasana

terllhat sangat menyenangkan dan memberlkan kenyamanan untuk customer

Gambar 1.6 Suasana Ruangan Ranch Market
Sumber: Dokumentasi Pribadi, difoto pada tanggal 3 maret 2020

Menurut Lupiyoadi (2014), Product Quality adalah sejauh mana produk
memenuhi spesifikasi-spesifikasinya. Nilai yang diberikan pelanggan diukur

berdasarkan kepercayaan, ketahanan dan kinerja terhadap bentuk fisik dan citra



produk. Kualitas produk, Ranch Market tidak diragukan lagi akan kualitas produk-
produk yang dijual. Ranch Market terus berusaha membuktikan produk-produk
yang terbaik, sehat serta mengikuti gaya hidup konsumen. Pada gambar 1.7 terlihat
bahwa Ranch Market memanjakan para konsumen dengan makanan siap saji,
daging, ikan, seafood, buah-buahan dan sayur-sayuran dengan kualitas dan kelas

yang terbaik seperti halnya juga pilihan bahan makanan.import.

Gambar1.7 Contoh:Kualitas Produk Ranch Market
Sumber: Dokumentasi Pribadi, difoto pada tanggal 3 maret 2020

Menurut Samsudin (2019), péngertian Selection adaJah sebuah proses yang
di lakukan untuk rpé.ndz_ip:a_tkén.' 'ba_r'a_ng; atau_!'a.ls_a yang _ségdéi dengan persyaratan
serta memiliki kual-ifik-z;l-si_ yang -_se-su;_ii _d-_e-ngar.! .k#ebutuhan. Pada gambar 1.8
membuktikan bahwa ba.n.y-aknya jenis pili.ha.n produk yang dapat memanjakan

customer Ranch Market karena product yang tersedia memiliki varian tipe atau

jenis sehingga memberikan kepuasan kepada customer.
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Gambar 1.8 Pilihan Jenis Product diunduh 3 Maret 2020
Sumber: | https://www.google.com/search?safe=strict&sxsrf=AlLeKk001mMh-Wg30zX3-
UAkgLatEhvcJEA:1586973810345&4, 25 Maret 2020

Menurut Kolbaca (Wihasta & Widyanto, 2015:2), Convenience adalah
kenyamanan sebagai sesuatu keadaan telah terpenuhinya kebutuhan dasar manusia
yang bersifat “-individu dan holistic, dengan terpenu.hinya kenyamanan
menyebabkan timbulnya perasaan sejahtera pada diri individu. Terbukti dari
gambar 1.9 Ranch Market yang dikenal sebagai supermarket yang melakukan
kampanye untuk hidup sehat. Hal ini.sesuai dengan tagline dari Ranch Market yaitu

“It’s a Balanced Life” dan “Happy Fresh”

o g99r

q RANCH
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Gambar 1.9 Tagline Ranch Market
Sumber: http://www.ranchmarket.co.id diunduh 3 Maret 2020

Dari semua penjelasan di atas terlihat bahwa penting bagi Ranch Market
Indonesia untuk selalu meningkatkan Customer Loyaty di tengah-tengah persaingan
Supermarket yang sangat kompetitif saat ini untuk dapat mempertahankan

pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini akan berfokus pada Analisis Faktor-
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Faktor Yang Memengaruhi Customer Loyalty Dari Ranch Market Di

Surabaya.

1.2  Batasan Masalah

Setiap penelitian memerlukan batasan yang jelas dan terbatas mengenai
masalah yang dibahas agar pembahasan masalah tidak terlalu luas. Penelitian ini
dibatasi dengan beberapa hal, yaitu:

1) Variabel-variabel yang digunakan dan dibahas dalam penelitian ini adalah
Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Price, Service Quality,
Atmosphere, Product Quality, Selection, Convenience karena variabel-
variabel ini merupakan variabel-variabel yang paling sesuai dengan objek
penelitian.

2) Pengujian terhadap’ model yang diteliti menggunakan data dari hasil
pembagian kuesioner kepada objek yang diteliti.

3) Karakteristik responden-dari-penelitian ini yaitu, pria dan wanita dengan
batasan usia-18 sampai 60 tahun, berdomisili-Surabaya, telah berbelanja di

Ranch-Market-Surabaya minimal-duakali-dalam enam bulan terakhir.

1.3 Rumusan Masalah

Rumusan masalah adalah pertanyaan penelitian yang disusun berdasarkan
masalah yang harus dicari jawabannya melalui pengumpulan data (Harianto,
2013:82). Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan di atas, maka adapun

yang menjadi rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
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1) Apakah Price berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction pada
pelanggan Ranch Market Galaxy Mall di Surabaya?

2) Apakah Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer
Satisfaction pada pelanggan Ranch Market Galaxy Mall di Surabaya?

3) Apakah Atmosphere berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction
pada pelanggan Ranch Market di Galaxy Mall?

4) Apakah Product Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer
Satisfaction pada pelanggan Ranch Market di Galaxy Mall?

5) Apakah Selection berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction
pada pelanggan Ranch Market di Galaxy Mall?

6) Apakah “Convenience berpengaruh signifikan terhadap Customer
Satisfaction pada pelanggan Ranch Market di Galaxy Mall?

7) Apakah Customer Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap Customer

Loyalty pada pelanggan Ranch Market di Galaxy Mall?

1.4 Tujuan Penelitian
Berdasarkan-rumusan masalahyang-telah-dikemukakan di atas, maka adapun
yang menjadi tujuan dan ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1) Untuk mengetahui pengaruh positif signifikan antara Price terhadap
Customer Satisfaction pada pelanggan Ranch Market di Galaxy Mall.
2) Untuk mengetahui pengaruh positif signifikan antara Service Quality
terhadap Customer Satisfaction pada pelanggan Ranch Market di Galaxy

Mall.
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3) Untuk mengetahui pengaruh positif signifikan antara Atmosphere terhadap
Customer Satisfaction pada pelanggan Ranch Market di Galaxy Mall.

4) Untuk mengetahui pengaruh positif signifikan antara Product Quality
terhadap Customer Satisfaction pada pelanggan Ranch Market di Galaxy
Mall.

5) Untuk mengetahui pengaruh positif signifikan antara Selection terhadap
Customer Satisfaction pada pelanggan Ranch Market di Galaxy Mall.

6) Untuk mengetahui pengaruh positif signifikan antara Convenience terhadap
Customer Satisfaction pada pelanggan Ranch Market di Galaxy Mall.

7) Untuk mengetahui pengaruh positif signifikan antara Customer Satisfaction

terhadap Customer Loyalty pada pelanggan Ranch Market di Galaxy Mall.

15 Manfaat Penelitian
Setelah mencapai tujuan penelitian di atas, maka penelitian ini diharapkan

dapat memberikan manfaat, baik secara teoritis maupun-secara praktis.

151 Manfaat Teoritis

Secara teoritis, —penelitian —ini—diharapkan dapat menjadi sebuah
kontribusi dan rujukan dalam bidang ilmu manajemen berkaitan dengan
variabel Customer Loyalty. Sehingga dapat memperkaya peneliti-peneliti
berikutnya maupun pembelajar dalam meneliti maupun mempelajari
Costumer Loyalty. Bahkan penelitian ini dapat dikembangkan lagi, baik dari

aspek objek maupun aspek variabel-variabel yang ada. Secara penulis,
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penelitian ini menjadi bahan ajar pribadi dan pedoman dalam melakukan
penelitian di masa yang akan datang.
15.2  Manfaat Praktis

Secara praktis, peneliti berharap bahwa hasil penelitian ini menjadi
referensi bagi beberapa usaha dagang ritel modern secara umum dan Ranch
Market secara khusus dalam mengambil kebijakan-kebijakan manajemen.
Sehingga dalam menghadapi persaingan competitor yang semakin ketat,
secara khusus Ranch Market tetap eksis dalam memberikan produk-produk

terbaik kepada Customer Loyalty.

1.6  Sistematika Penulisan

Untuk memudahkan pembaca dalam mengikuti pembahasan penelitian ini,
maka penulisan dalam penelitian ini dibagi menjadi 3 bab dengan sistematika
penulisan sebagai berikut.

BABI PENDAHULUAN

Berisi fatar-belakang ‘masalah;. batasan masalah yang akan dibahas,
rumusan-—masalah, tujuan dari—penefitian, manfaat penelitian yang
meliputi manfaat praktis dan manfaat teoritis, serta sistematika

penulisan.

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN

HIPOTESIS

Berisi landasan teori yang digunakan dalam penelitian ini, penelitian

terdahulu tentang Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Price,
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Service Quality, Atmosphere, Product Quality, Selection, Convenience,

pengembangan hipotesis, model penelitian, serta bagan alur berpikir.
BAB IIl METODOLOGI PENELITIAN

Berisi jenis penelitian, populasi, dan sampel yang digunakan dalam
penelitian ini, metode pengumpulan data yang digunakan, definisi
operasional dan pengukuran variabel, serta metode analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini.

BAB IV ANALISA DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi kesimpulan dari seluruh hasil pengolahan data yang telah
diperoleh beserta analisa dari data yang telah diolah

BABYV PENUTUP
Berisi kesimpulan- dari seluruh hasil penelitian dan saran yang telah
disimpulkan kepada pembaca atau calon peneliti yang akan melakukan

penelitian
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