ABSTRAK

Di Indonesia sekarang ini banyak berdiri gerai-gerai ritel modern dan
konsumen saat ini juga lebih mempertimbangkan banyak faktor dalam memilih
sebuah produk atau jasa. Hal tersebut membuat perusahaan harus mampu
menerapkan sistem pemasaran yang baik, salah satunya dalam hal kualitas
pelayanan. Kualitas pelayanan bagi konsumen tidak hanya dilihat dari produk
yang ditawarkan tetapi juga dari pelayanan yang diberikan oleh perusahaan
tersebut. Kualitas pelayanan yang melampaui harapan konsumen merupakan
bagian dari kepuasan konsumen dan pada gilirannya kepuasan konsumen dapat
menciptakan kesetiaan atau loyalitas konsumen terhadap peruahaan yang
memberiakan kualitas yang memuaskan.

Dalam penelitian ini, penulis mengambil judul ”Pengaruh Retail Service
Quality Terhadap Loyalitas Konsumen Di ASIA Plaza Tasikmalaya”. Retail
Service Quality dapat dinilai dari 5 dimensi yaitu Physical Aspects, Reliability,
Personal Interaction, Problem Solving, dan Policy.

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode non probability
sampling dengan cara menyebarkan kuesioner kepada 310 responden dimana
respondennya adalah orang-orang yang pernah mengunjungi atau berbelanja di
ASIA Plaza Tasikmalaya. Dari data yang diperoleh kemudian dianalisa secara
kuantitatif dengan menggunakan program SPSS 12.0.

Berdasarkan dari hasil pengolahan data yang telah dilakukan, maka dapat
diketahui bahwa Sig. (o) = 0,000 < 0.05 sehingga Hy ditolak atau koefisien regresi
signifikan, yang berarti ada pengaruh antara Retail Service Quality terhadap
loyalitas konsumen di ASIA Plaza Tasikmalaya yaitu sebesar 36,7% sedangkan
63,3% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dimasukan dalam penelitian.

Dari kesimpulan di atas, maka penulis mencoba untuk memberikan saran
yaitu sebaiknya retail service quality di ASIA Plaza Tasikmalaya harus terus
ditingkatkan terutama sikap para karyawan kepada konsumen agar lebih ramah
lagi, kamar kecil yang dirasakan kurang bersih agar dapat lebih bersih, tempat
duduk di foodcourt perlu ditambah jumlahnya karena dirasa kurang; sebaiknya
ASIA Plaza Tasikmalaya menambah fasilitas baru, seperti membuat sarana kartu
kredit sendiri; dan berkaitan dengan penelitian yang mungkin akan dilakukan oleh
para peneliti selanjutnya dengan topik dan toko yang sama, maka penulis
menyarankan agar peneliti membahas lebih detail lagi mengenai retail service
quality pada toko ini.

Kata kunci :  Retail Service Quality, Physical Aspects, Reliability, Personal
Interaction, Problem Solving, Policy, Loyalitas Konsumen.
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