BAB 1 PENDAHULUAN

BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Negara Indonesia merupakan negara yang sedang berkembang. Dengan
keadaan perekonomian saat ini yang masih tidak menentu serta adanya persaingan
menyebabkan perusahaan-perusahaan besar maupun kecil dituntut untuk dapat
lebih kompetitif agar usahanya dapat terus bertahan.

Salah satu bidang usaha yang saat ini mengalami pertumbuhan yaitu bidang
usaha sektor perdagangan, hotel dan restoran. Hal itu dapat dilihat melalui data
yang diperoleh dari Bapeda Propinsi Jawa Barat yang menunjukkan bahwa
presentase produk domestik regional bruto pada lapangan usaha perdagangan,
hotel, dan restoran dari tahun 2003 sampai tahun 2006 terus mengalami kenaikan
seperti yang di tunjukkan dalam tabel 1.1 di bawah ini :

Tabel 1.1
Distribusi Presentase PDRB Propinsi Jawa Barat

Atas Dasar Harga Berlaku, Menurut Lapangan Usaha
Tahun 2003 — 2006

(Persen)
Lapangan Usaha 2003 2004 2005 2006
1 | Pertanian 13,43 | 1347 | 12,52 11,74
2 | Pertambangan dan Penggalian 5,91 3,07 3,23 2,87
3 | Industri Pengolahan 4258 | 43,33 | 46,68 47,76
4 | Listrik, Gas dan Air Bersih 2,32 3,22 3,04 2,83
5 | Bangunan/Kontruksi 2,64 2,82 3,09 3,20
6 | Perdagangan, Hotel, dan Restoran 17,32 | 17,56 | 20,04 20,48
7 | Pengangkutan dan Komunikasi 4,97 5,29 5,59 6,20
8 | Keuangan, Persewaan & Jasa Perusahaan 2,98 3,02 3,18 2,84
9 | Jasa-jasa 7,85 8,23 7,63 7,64

Sumber : Bapeda Propinsi Jawa Barat
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Sedangkan presentase PDRB di Kabupaten Tasikmalaya untuk sektor
perdagangan, hotel dan restoran pada tahun 2005 ke 2006 mengalami kenaikan
sebesar 0,62%, walaupun pada tahun 2004 ke 2005 sempat mengalami penurunan
sebesar 0,38%. Hal tersebut dapat dilihat dari tabel 1.2 di bawah ini :

Tabel 1.2
Distribusi Presentase PDRB Kabupaten Tasikmalaya

Atas Dasar Harga Berlaku, Menurut Lapangan Usaha
Tahun 2004 — 2006

(Persen)
Lapangan Usaha 2004 2005 2006
1 | Pertanian 47,09 46,38 45,31
2 | Pertambangan dan Penggalian 0,25 0,24 0,25
3 | Industri Pengolahan 7,49 7,53 7,84
4 | Listrik, Gas dan Air Bersih 0,98 1,01 1,00
5 | Bangunan/Kontruksi 3,64 4,92 5,35
6 | Perdagangan, Hotel, dan Restoran 21,69 21,31 21,93
7 | Pengangkutan dan Komunikasi 4,62 4,69 4,62
8 | Keuangan, Persewaan & Jasa Perusahaan 3,70 3,64 3,42
9 | Jasa-jasa 10,55 10,30 10,27

Sumber : Bapeda Kabupaten Tasikmalaya

Berkembangnya usaha perdagangan di Jawa Barat dialami juga oleh kota
Tasikmalaya. Hal tersebut dapat dilihat melalui data yang diperoleh melalui situs
resmi pemerintah kota tasikmalaya yang menunjukkan bahwa terdapat 8 pasar
modern di kota Tasikmalaya yang terdiri dari departemen store, toserba, dan mall

(plaza), seperti yang ditunjukkan dalam tabel 1.3 di bawah ini :
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Tabel 1.3

Pasar Modern di Kota Tasikmalaya

1 | AGUNG Dept. Store JI.LHZ. Mustofa No. 126

2 | Matahari Dept. Store | JI. Veteran No. 10

3 | YOGYA Toserba JI. HZ. Mustofa No. 124

JI. RE Martadinata No. 81-83
4 | Samudera Toserba JI. HZ. Mustofa

5 | Mayasari Plaza JI. Pasar Wetan No. 11

6 | ASIA Dept. Store JI. HZ Mustofa No. 72-76
JI. Cihideung No. 18

7 | ASIA Plaza JI. HZ. Mustofa No. 326

8 | Tasik Indah plaza JI. HZ. Mustofa No. 345

Sumber : www.tasikmalaya.go.id

Seiring dengan banyak berdirinya gerai-gerai ritel modern dan konsumen saat
ini juga lebih mempertimbangkan banyak faktor dalam memilih sebuah produk
atau jasa 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.

Sebagai objek penelitian penulis memilih perusahaan ASIA Plaza yang ada di
Tasikmalaya. ASIA Plaza Tasikmalaya merupakan sebuah mall yang di dalamnya
terdapat foodcourt, amusement center, departemen store atau toserba, toko-toko
biasa, dan hotel. Di tengah persaingan dengan Plaza lainnya, ASIA Plaza

Tasikmalaya terus mengalami perkembangan yang cukup baik. Dan selama ini
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juga ASIA Plaza Tasikmalaya selalu berusaha untuk memberikan yang terbaik

bagi para konsumennya maka ASIA Plaza harus terus meningkatkan kualitas

pelayanannya agar tercipta konsumen yang loyal kepada perusahaan.

Karena alasan tersebut di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan

penelitian mengenai : ”Pengaruh Retail Service Quality Terhadap Loyalitas

Konsumen di ASIA Plaza Tasikmalaya.”

1.2 Identifikasi dan Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian diatas terdapat beberapa pokok permasalahan yang dapat

diidentifikasikan sebagai berikut :

1.

Seberapa besar pengaruh physical aspect terhadap loyalitas konsumen di
ASIA Plaza Tasikmalaya?

Seberapa besar pengaruh reliability terhadap loyalitas konsumen di ASIA
Plaza Tasikmalaya?

Seberapa besar pengaruh personal interaction terhadap loyalitas konsumen di
ASIA Plaza Tasikmalaya?

Seberapa besar pengaruh problem solving terhadap loyalitas konsumen di
ASIA Plaza Tasikmalaya?

Seberapa besar pengaruh policy terhadap loyalitas konsumen di ASIA Plaza
Tasikmalaya?

Seberapa besar pengaruh retail service quality terhadap loyalitas konsumen di

ASIA Plaza Tasikmalaya?
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1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian
Maksud dari penelitian ini adalah untuk memenuhi salah satu syarat dalam

menempuh ujian sidang Sarjana Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen di

Universitas Kristen Maranatha. Adapun tujuan penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh physical aspect terhadap tingkat
loyalitas konsumen di ASIA Plaza Tasikmalaya.

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh reliability terhadap tingkat
loyalitas konsumen di ASIA Plaza Tasikmalaya.

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh personal interaction terhadap
tingkat loyalitas konsumen di ASIA Plaza Tasikmalaya.

4. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh problem solving terhadap tingkat
loyalitas konsumen di ASIA Plaza Tasikmalaya.

5. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh policy terhadap tingkat loyalitas
konsumen di ASIA Plaza Tasikmalaya.

6. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh retail service quality terhadap

tingkat loyalitas konsumen di ASIA Plaza Tasikmalaya .

1.4 Kegunaan Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi :

1. Penulis, untuk menambah pengetahuan dan pemahaman yang berkaitan
dengan masalah yang diteliti.

2. Perusahaan yang bersangkutan, yaitu sebagai bahan masukan yang berarti

untuk meningkatkan kualitas layanan khususnya dari aspek fisik, reliabilitas,
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interaksi sosial, pemecahan masalah, dan kebijakan tokonya sehingga tercapai
loyalitas konsumen terhadap perusahaan.
3. Pembaca, sebagai bahan pengetahuan tambahan di dalam memahami masalah

mengenai pengaruh retail service quality terhadap loyalitas konsumen.

1.5 Kerangka Pemikiran

Retail service quality berbeda dengan service quality, karena pada service
quality perusahaan hanya menjual jasa murni (pelayanan) saja tetapi pada retail
service quality perusahaan menjual barang dan jasa pelayanan secara bersamaan.

Menurut Dabholkar, et al. (1996) retail service quality dapat diukur dengan
lima dimensi, yaitu : aspek fisik (physical aspects), reliabilitas (reliability),
interaksi personal (personal interaction), pemecahan masalah (problem solving),
dan kebijakan (policy).

Kualitas barang dan jasa yang diberikan perusahaan kepada konsumen akan
menentukan apakah konsumen puas atau tidak. Konsumen akan puas jika
harapannya lebih kecil dari yang dirasakannya, tetapi sebaliknya jika harapan
konsumen lebih besar dari yang dirasakannya maka konsemen tidak puas dan
konsumen tidak akan loyal kepada perusahaan tersebut.

Sedangkan konsumen yang puas dengan kualitas barang dan jasa yang
diberikan oleh perusahaan akan manjadi loyal. Setelah konsumen loyal kepada
perusahaan, maka konsumen akan mengatakan hal-hal yang positif tentang
perusahaan tersebut kepada orang lain (say positive things), akan

merekomendasikan kepada teman-temannya untuk membeli pada perusahaan
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tersebut (recommend friend), dan juga akan melakukan pembelian ulang pada

perusahaan tersebut (continue purchasing).

Gambar 1.1
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