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ABSTRACT 

ARDINA FATWA. 2025. Analysis of Retail Mix in an Effort to Improve Member 
Satisfaction (Case Study at the General Service Unit of the Hanukarya Employee 
Cooperative, Bandung Regency, West Java), under the guidance of Lely Savitri 
Dewi. 

The Hanukarya Employee Cooperative has a General Service Unit that is important 
for its members. This research aims to analyze the influence of the retail mix on 
member satisfaction within this unit. The central problem addressed is 
understanding how members perceive the currently implemented retail mix 
elements and identifying which areas need improvement to maximize their 
satisfaction. 

The research employs a quantitative method with a case study approach. Data was 
collected through questionnaires distributed to cooperative members who shop at 
the General Service Unit and was subsequently analyzed descriptively to identify 
trends and patterns in member satisfaction across the various retail mix elements, 
which include product, price, place, promotion, people (service), process, and 
physical evidence. 

The research findings indicate that the majority of members have a positive 
assessment of the store employees' service. However, there are indications of 
dissatisfaction regarding product availability and suitability to member needs. 
Increasing product completeness is predicted to significantly increase members' 
willingness to revisit the store. The perception of affordable prices is not yet a 
primary attraction, and product completeness is also not a major reason for 
recommendations. 

In conclusion, the retail mix of the Hanukarya Employee Cooperative has strength 
in the service aspect, but improvements are needed in the product aspect and price 
perception. This research recommends that the cooperative focus more on 
increasing the variety and suitability of products to meet member needs and re-
evaluate its pricing strategy. 

Keywords: Retail Mix Analysis, Member Satisfaction, Cooperative.
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ABSTRAK 

ARDINA FATWA, 2025. Analisis Bauran Ritel Dalam Upaya Meningkatkan 
Kepuasan Anggota (Studi Kasus Pada Unit Usaha Pelayanan Umum Koperasi 
Konsumen Pegawai Republik Hanukarya, Kabupaten Bandung, Jawa Barat), di 
bawah bimbingan Hj. Lely Savitri Dewi. 

Koperasi Konsumen Pegawai Republik Hanukarya memiliki Unit Usaha Pelayanan 
Umum yang penting bagi anggotanya. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
pengaruh bauran ritel terhadap kepuasan anggota pada unit usaha tersebut. 
Permasalahan yang diangkat adalah bagaimana elemen-elemen bauran ritel yang 
diterapkan saat ini dirasakan oleh anggota dan area mana saja yang perlu 
ditingkatkan untuk memaksimalkan kepuasan mereka. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi persepsi anggota terhadap berbagai 
elemen bauran ritel (produk, harga, tempat, promosi, orang, proses, dan bukti fisik) 
dan menganalisis korelasinya dengan tingkat kepuasan mereka. Selain itu, 
penelitian ini bertujuan untuk merumuskan rekomendasi perbaikan bauran ritel 
yang dapat meningkatkan kepuasan anggota. Metode penelitian yang digunakan 
adalah kuantitatif dengan pendekatan studi kasus. Data dikumpulkan melalui 
kuesioner yang disebarkan kepada anggota koperasi yang berbelanja di unit usaha 
pelayanan umum dan dianalisis secara deskriptif. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan pegawai toko dinilai baik oleh 
mayoritas anggota, namun terdapat indikasi ketidakpuasan terhadap ketersediaan 
dan kesesuaian produk. Penambahan kelengkapan produk diprediksi akan 
meningkatkan minat berkunjung kembali. Persepsi harga terjangkau belum menjadi 
daya tarik utama, dan kelengkapan produk juga bukan menjadi alasan utama untuk 
rekomendasi. 

Kesimpulannya, bauran ritel Koperasi Pegawai Republik Hanukarya memiliki 
kekuatan pada aspek pelayanan, namun perlu perbaikan pada aspek produk dan 
persepsi harga. Penelitian ini merekomendasikan agar koperasi lebih fokus pada 
peningkatan variasi dan kesesuaian produk dengan kebutuhan anggota, serta 
mengevaluasi kembali strategi penetapan harga. 

Kata Kunci: Analisis Bauran Ritel, Kepuasan Anggota, Koperasi. 
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