ABSTRAK

Peneliti tertarik untuk mengangkat tema penelitian “Studi Mengenai
Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Retail Dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas
Konsumen Setiabudhi  Supermarket; Studi Pada Konsumen Setiabudhi
Supermarket, Bandung”. Untuk itu, peneliti melakukan penelitian mengenai
pengaruh parsial dan simultan dari Kualitas pelayanan jasa dan Kualitas Produk
memiliki terhadap Loyalitas Konsumen Setiabudhi Supermarket Di Bandung

Metodologi dalam penelitian ini adalah Causal Explanatory. Dalam
penelitian ini, Populasi yang digunakan adalah masyarakat yang mengunjungi
Setiabudhi Supermarket, sementara sampel yang dipilih adalah orang-orang yang
pernah melakukan pembelian atau menggunakan jasa ritel dari Setiabudhi
Supermarket dengan minimal telah melakukan 2 kali transaksi. Teknik yang di
gunakan peneliti yaitu dengan Purposive Sampling.

Dalam pengumpulan data, peneliti telah- mengumpulkan data sejumlah 195
orang responden. Berdasarkan hasil uji hipotesis, terdapat Pengaruh yang
signifikan antara kualitas pelayanan retail dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas
Konsumen, dimana didapatkan nilai RSquare sebesar 0,602 yang berarti bahwa
nilai pengaruh sebesar 60,2 % Loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kualitas
pelayanan retail dan kualitas produk. Peneliti menyarankan bagi perusahaan
untuk menerapkan kualitas layanan dan kualitas produk yang tepat sehingga dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dan menciptakan loyalitas konsumen.

Kata Kunci : Kualitas pelayanan jasa retail, kualitas produk, dan loyalitas
konsumen
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ABSTRACT

Researchers are interested to raise the theme of research "Studies About
The Influence Of Quality Of Service Of Retail And Product Quality To Consumer
Loyalty Setiabudhi Supermarket; Study On Consumer Setiabudhi Supermarket,
Bandung ". For that, researcher do research about partial and simultant influence
from Quality of service and Quality of Product have to Consumer Loyalty
Setiabudhi Supermarket In Bandung

The methodology in this research is Causal Explanatory. In this study, the
population used was the people who visited Setiabudhi Supermarket, while the
selected samples were those who had made purchases or used retail services from
Setiabudhi Supermarket with at least two transactions. The technique used in the
researcher is by Purposive Sampling.

In the data collection, researchers have collected data of 195 respondents.
Based on hypothesis test result, there is significant influence between retail
service quality and product quality to consumer loyalty, where got value of
RSquare equal to 0,602 which mean that influence value equal to 60,2 %
customer loyalty influenced by service quality of retail and product quality.
Researchers suggest for companies to apply the right quality of service and
product quality so as to improve customer satisfaction and create customer
loyalty.

Keywords : Quality of retail service, Product quality, and Consumer loyalty
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