ABSTRACT

One issue in the business world that need to be considered by virtually
all firms is about quality. Services companies are now looking at the task to improve
the quality of service to service as their main priority. Because the quality of the
former is a competitive weapon for companies, can now be manufactured by other
companies. Most customers are no longer willing to accept or tolerate the
performance quality mediocre. If companies want to survive in the competition, let
alone want to earn a profit, they have no choice but to improve the quality of their
services. Customers are the main focus in the discussion of the quality of service and
loyalty, therefore, in this case the customer is important enough role in assessing the
loyalty of the quality of services provided by the company.

Quality of service in department store Griya Pasteur Bandung noticed by five
dimension, such as: Tangibles, Emphaty, Reliability, Responsiveness, and
Assurance.
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ABSTRAK

Salah satu persoalan dalam dunia bisnis yang perlu diperhatikan oleh hampir
semua perusahaan yaitu mengenai kualitas. Perusahaan-perusahaan jasa kini
memandang tugas meningkatkan kualitas jasa pada pelayanan sebagai prioritas
utama mereka. Karena kualitas yang dahulunya merupakan senjata bagi perusahaan
dalam bersaing, sekarang dapat dihasilkan pula oleh perusahaan lain. Kebanyakan
pelanggan tidak lagi bersedia menerima atau mentoleransi kinerja kualitas yang
biasa-biasa saja. Jika perusahaan ingin bertahan dalam persaingan, apalagi ingin
memperoleh laba, mereka tidak mempunyai pilihan lain kecuali meningkatkan
kualitas jasa mereka. Pelanggan merupakan fokus utama dalam pembahasan
mengenai kualitas pelayanan jasa dan loyalitas, oleh karena itu dalam hal ini
pelanggan memegang peranan cukup penting dalam mengukur loyalitas terhadap
kualitas pelayanan jasa yang diberikan perusahaan.

Kualitas Pelayanan Toserba Griya Pasteur Bandung ditinjau dari lima
dimensi, yaitu : Tangibles, Emphaty, Reliability, Responsiveness, dan Assurance.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk melihat pengaruh dari kualitas pelayanan jasa
terhadap sikap konsumen dan loyalitas pelanggan dalam berbelanja di Toserba Griya
Pasteur Bandung.

Kata Kunci : Barang berwujud, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Perhatian,
Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan
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