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ABSTRAK

Pertumbuhan bisnis ritel modern di Indonesia terjadi dengan pesat. Hal ini mengakibatkan tingkat persaingan
yang tinggi. Hanya ritel yang memberikan kualitas layanan terbaik akan memenangkan persaingan. Karena
kualitas layanan memberikan kepuasan dan mengarahkan konsumen untuk menjadi loyal. Penelitian
terdahulu mengenai kualitas layanan dengan skala SERVQUAL sudah banyak dilakukan diberbagai bidang
termasuk di ritel. Namun demikian hasilnya bervariasi dan tidak konsisten, terutama dalam kaitannya dengan
kepuasan dan loyalitas konsumen. Sehingga masih terbuka riset untuk mengukur kualitas layanan dan
keterkaitannya dengan variabel perilaku konsumen untuk menegaskan riset sebelumnya, seperti yang
dilakukan dalam penelitian ini. Kualitas layanan dalam konteks ritel telah mendapat perhatian para peneliti
dengan diciptakan Retail Service Quality Scale (RSQS). Skala ini banyak digunakan dalam penelitian
diberbagai negara, namun demikian skala ini belum sepenuhnya diadaptasi di Indonesia. Tujuan penelitian
ini untuk meningkatkan pemahaman RSQS dan keterkaitannya dengan kepuasan dan loyalitas konsumen
dalam konteks ritel di Indonesia. Penelitian ini akan berkontribusi secara praktis penerapan RSQS pada ritel
di Indonesia. Kuesioner akan dibagikan kepada 300 konsumen yang baru selesai berbelanja pada ritel yang
telah dipilih. Structural Equation Modeling (SEM) akan digunakan untuk menjawab hipotesa penelitian ini.
Hasil hipotesis akan memberikan penegasan keterkaitan antara kualitas layanan dengan kepuasan dan
loyalitas konsumen pada konteks ritel.
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1. PENDAHULUAN memberikan kepuasan kepada konsumen [2, 3].
Konsumen yang puas diharapkan untuk membeli
kembali (repurchase) dan menyebarkan informasi
positif tentang bisnis mereka [4, 5]. Dengan
demikian kualitas layanan akan memberikan
keuntungan bagi peritel [6, 7] yang pada akhirnya
akan mejamin keberlangsungan hidup ritel yang
dikelola [8]. Studi yang dilakukan [9] menemukan
bahwa kualitas layanan berkaitan dengan kepuasan
dan loyalitas konsumen yaitu perilaku konsumsi
dimasa depan dalam hubungannya dengan niat
konsumen untuk berkunjung ke ritel, membeli dan
merekomendasikan ritel ke orang lain. Untuk itu
peritel harus menjadikan kualitas layanan sebagai
kunci sukses bisnisnya, karena dengan kualitas
layanan peritel dapat memperoleh keunggulan dan
pembeda atas ritel yang dikelola dengan ritel

Bisnis ritel modern di Indonesia pada saat ini
mengalami perkembangan yang pesat. Hal ini
ditandai dengan semakin banyaknya bisnis ritel
yang bermunculan. Data perkembangan ritel
modern memperlihatkan pertumbuhan minimarket
sebesar 15% per tahun sedang hypermarket sebesar
30% per tahun [1]. Secara spesifik data tahun 2014
menunjukkan jumlah Alfamart adalah 9.757 gerai
sedang Indomaret sebesar 10.600 gerai. Lebih dari
20.000 gerai ritel modern tergabung dalam
Asosiasi  Pengusaha Ritel Indonesia [1].
Pertumbuhan ritel modern ini didorong oleh
kebutuhan konsumen yang ingin berbelanja lebih
nyaman dan berdekatan dengan tempat tinggal
mereka, sehingga mengakibatkan peritel membuka
gerai dibanyak lokasi. Dari aspek pertumbuhan

penjualan, ritel di Indonesia menempati posisi ke kompetitor.

dua bersama Hong Kong, sedangkan pertumbuhan Persoalan kualitas layanan akan semakin penting
penjualan tertinggi adalah China. Perkembangan bagi peritel lokal karena ekspansi peritel asing
ritel yang demikian pesat berdampak pada semakin yang cepat seperti 7-Eleven, Family Mart, Lawson,
tingginya persaingan memperebutkan pangsa pasar dan Circle K serta dibukanya pasar tunggal Asean
pada bisnis ini. yang memperbolehkan arus barang dan jasa bebas

masuk ke sepuluh negara Asean. Pengukuran
kualitas layanan sudah banyak dilakukan
diberbagai bidang dengan menggunakan skala
kualitas layanan (SERVQUAL) yang

Untuk dapat bertahan pada bisnis dengan
persaingan yang demikian ketat, peritel harus
mampu memberikan kualitas layanan yang lebih
baik dari pesaing. Kualitas layanan yang baik akan
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dikembangkan oleh [10, 11]. SERVQUAL ini
misalnya ini misalnya telah digunakan pada
konteks industri perhotelan [12, 13], destinasi
wisata [14], restoran [15], perbankan [16],
pariwisata [17], ritel [18] dan masih banyak lagi.
Hal ini menunjukkan kualitas layanan adalah
indikator penting bagi bisnis. Walaupun cukup
banyak studi yang melibatkan variabel kualitas
layanan, namun demikian hasil yang diperoleh
berbeda-beda dan tidak konsisten terutama
berkaitan dengan kepuasan dan loyalitas konsumen
[7, 19-21]. Untuk itu perlu studi lanjutan untuk
menegaskan keterkaitan tersebut. Secara teoritis
penelitian ini akan berkontribusi menegaskan
keterkaitan antar varibel tersebut dalam konteks
bisnis ritel.

Konsep SERVQUAL secara khusus telah
diadaptasi oleh [22] untuk mengukur kinerja
layanan ritel yang dikenal dengan skala kualitas
layanan ritel (Retail Service Quality Scale —
RSQS). Penelitian terdahulu memperlihatkan
bahwa RSQS sudah cukup banyak digunakan
untuk mengukur kinerja layanan ritel di sejumlah
negara, misalnya di Kazakhstan [23], Cyprus [24],
India [25], Vietnam [26], USA dan Korea [27],
Hong Kong [28], Spanyol [29], dan sebagainya.
Ritel di Indonesia perlu juga mengadaptasi RSQS
ini agar kualitas layanan ritel dapat bersaing
dengan ritel asing. Penggunaan RSQS diharapkan
berkontribusi pada peningkatan kepuasan dan
loyalitas konsumen. Oleh karena itu perlu
pemahaman yang lebih baik terhadap RSQS,
kepuasan, dan loyalitas konsumen di bisnis ritel
melalui riset yang diusulkan ini. Secara praktis
penelitian ini akan berkontribusi pada penggunaan
RSQS pada bisnis ritel di Indonesia dalam
kaitannya dengan kepuasan dan loyalitas
konsumen.

Penelitian ini akan menguji model RSQS dalam
kaitannya dengan kepuasan dan loyalitas
konsumen dengan melakukan studi secara empiris
pada bisnis ritel di Bandung. Untuk itu riset ini
bertujuan:

1. Mengidentifikasi faktor-faktor penting RSQS
menurut persepsi konsumen.

2. Mengukur keterkaitan model RSQS dengan
kepuasan konsumen.

3. Menguji pengaruh model
loyalitas konsumen.

RSQS terhadap

4. Mengukur keterkaitan model kepuasan terhadap
loyalitas konsumen.

2. TINJAUAN PUSTAKA

Tujuan penelitian ini adalah untuk meningkatkan
pemahaman model RSQS dalam kaitannya dengan
kepuasan dan loyalitas konsumen agar konsep
RSQS dapat diterapkan untuk perbaikan bisnis
ritel di Indonesia. Studi pustaka difokuskan pada
tiga hal, yaitu: 1) kualitas layanan, 2) kepuasan
konsumen, dan 3) loyalitas konsumen.

2.1 Kualitas layanan

Studi literatur menunjukkan bahwa berbagai
instrumen yang mengukur kualitas layanan
bersumber dari studi yang dilakukan oleh [10]
yang mengembangkan skala untuk mengukur
kualitas  layanan  yang  dikenal  dengan
SERVQUAL. Model kualitas layanan,
SERVQUAL didasarkan pada teori ekspektasi-
diskonsfirmasi  [10, 30]. Teori ekspektasi-
diskonfirmasi pada dasarnya adalah
membandingkan ekpektasi dan persepsi atas
kinerja layanan yang sebenarnya. Perbedaan antara
persepsi dan ekspektasi berakibat kesenjagan (gap)
kualitas layanan (Q = P — E), yang dikenal juga
sebagai GAP 5 [10, 30]. SERVQUAL terdiri dari
lima dimensi, meliputi: reliability, assurance,
tangible, empathy, dan responsiveness.

SERVQUAL telah banyak digunakan dalam
penelitian-penelitian ~ yang  dilakukan  oleh
akademisi dan praktisi [31]. Namun demikian,
skala. SERVQUAL memiliki kekurangan yang
cukup serius yang membatasi kegunaannya [32].
Misalnya, generalisasi dimensi SERVQUAL
masih meragukan apabila digunakan pada situasi
layanan yang berbeda-beda [28]. Sejumlah studi
sebelumnya memperlihatkan ketidak kesesuaian
secara struktur lima faktor dalam SERVQUAL
[31]. Referensi [33] berpendapat bahwa skala
SERVQUAL terlalu umum untuk digunakan untuk
mengukur kualitas layanan ritel untuk itu skala
tersebut perlu dimodifikasi berdasarkan jenis
layanan.  Referensi  [34] menguji  skala
SERVQUAL  pada  berbagai ritel dan
menyimpulkan bahwa instrumen SERVQUAL
bisa digunakan untuk mengukur kualitas ritel.
Mereka menyarankan bahwa perbaikan perlu
dilakukan pada model SERVQUAL. Referensi
[22] mengadaptasi SERVQUAL kedalam skala
kualitas layanan ritel (RSQS) yang digunakan
khusus untuk mengukur kinerja layanan bisnis
ritel. RSQS memiliki lima dimensi yang meliputi
physical  aspects  (aspek  fisik), reliability
(keandalan), personal interaction (interaksi
personal), problem solving (pemecahan masalah),
dan policy (kebijakan).

Lebih lanjut ke lima dimensi tersebut dapat
dijelaskan sebagai berikut: 1) Aspek fisik meliputi
unsur fungsional seperti layout, kenyamanan dan
privacy dan juga unsur-unsur estetika seperti
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arsitektur, warna, bahan-bahan dan gaya toko. 2)
Keandalan adalah kombinasi dari pemenuhan janji
layanan dan pelaksanaan layanan dengan benar. 3)
Interaksi personal berkaitan dengan penyedia
layanan yang sopan, suka menolong, memberikan
rasa percaya diri dan kepercayaan pada konsumen.

4) Pemecahan masalah berkaitan dengan
penanganan  pengembalian dan  pertukaran
sekaligus keluhan. Dimensi ini berhubungan

dengan evaluasi kinerja ritel yang didasarkan pada
kemampuannya untuk menangani masalah-
masalah yang timbul. 5) Kebijakan adalah
serangkaian strategi, prosedur dan prinsip-prinsip
yang dijalankan toko seperti kualitas barang
dagangan yang baik, jam buka toko yang nyaman,
ketersediaan tempat parkir dan pilihan cara
pembayaran. Peritel dapat menggunakan instrumen
RSQS ini sebagai alat diagnosa untuk menentukan
layanan ~ yang kurang dan  memerlukan
pengembangan.

Referensi  [35] menggunakan RSQS dan
SERVQUAL untuk mengukur kualitas layanan
supermarket di  Hong  Kong.  Hasilnya
menunjukkan bahwa evaluasi konsumen terhadap
kualitas layanan dipengaruhi oleh citra toko,
kenyamanan, proses pembelian, dan checkout
layanan. Referensi [23] menguji penerapan RSQS
di Kazakhstan. Mereka menemukan bahwa RSQS
sesuai untuk menguji kualitas ritel. Dua dimensi
RSQS: interaksi personal dan aspek fisik, dan
subdimensi ‘memberikan percaya diri’ adalah
penting untuk meningkatkan kepuasan konsumen.
Beberapa peneliti melaporkan hasil yang
menggembirakan tentang replikasi riset merekat
menggunakan RSQS dengan menyatakan bahwa
lima dimensi RSQS sangat sesuai untuk mengukur
kualitas layanan di ritel di negara mereka [23, 24].
Selain skala yang dikembangkan oleh [22],
referensi [36] mempublikasikan skala untuk
mengukur kualitas layanan di ritel fesyen.
Penggunaan skala [36] sangat sedikit dan terbatas
pada satu studi yang dilakukan oleh [37] pada ritel
fesyen di Hong Kong, sementara itu RSQS telah
secara luas dan konsisten di replikasi oleh
sejumlah studi pada berbagai jenis ritel.

Literatur pemasaran sudah banyak menyajikan
pentingnya kualitas layanan bagi kepuasan dan
loyalitas konsumen [7]. Model kualitas layanan
memberikan penjelasan komponen kunci kualitas
layanan dan keterkaitan antar dimensi terhadap
kepuasan konsumen. Studi terdahulu pada berbagai
jenis industri layanan memberikan bukti dampak
signifikan kualitas layanan pada niat berperilaku
konsumen (loyalitas) secara langsung atau melalui
mediasi variabel kepuasan [38-40]. Referensi [11]
secara empiris membuktikan bahwa persepsi
kualitas yang baik berhubungan dengan niat
konsumen merekomendasikan penyedia layanan,
sedang persepsi kualitas yang kurang baik

berkaitan dengan perilaku negatif konsumen,
misalnya beralih penyedia layanan. Hal ini
memberikan saran bahwa konsumen memerlukan
kualitas layanan dan kepuasan yang meningkat
untuk mau merekomendasikan layanan. Namun
demikian masih sedikit riset mengenai bagaimana
persepsi kualitas layanan mempengaruhi variabel
kepuasan dan loyalitas di berbagai bentuk ritel [2].
Untuk itu variabel kepuasan dan loyalitas
konsumen dibahas pada bagian berikut.

2.2 Kepuasan konsumen

Kepuasan konsumen telah mendapat perhatian
yang besar dalam literatur pemasaran karena
perannya yang penting bagi keberlangsungan
perusahaan. Konsumen yang puas akan berniat dan
cenderung untuk membeli kembali produk.
Referensi [41] mengidentifikasi kajian kepuasan
mencakup dua pendekatan: kognitif dan afektif,
yang mana kedua pendekatan tersebut memiliki
karakter yang berbeda. Referensi [42] menjelaskan
bahwa dari perspektif kognitif, kepuasan diartikan
sebagai respon konsumen berkaitan dengan kinerja
layanan dan ekspektasi. Untuk itu model
ekspetansi dan diskonfirmasi sering digunakan
dalam  perspektif ini. Pendekatan afektif
menyatakan ~ bahwa  perasaan = merupakan
komponen penting pengalaman seperti suka cita,
kebahagiaan, dan impian. Perasaan yang berkaitan
dengan reaksi emosional berasal dari suatu
pengalaman mengkonsumsi [41].

Konsep kepuasan konsumen dapat dijelaskan
dengan teori ekspektasi dan diskonfirmasi [41, 43].
Berbeda dengan SERVQUAL vyang juga
menggunakan teori ekpektasi-diskonfirmasi, pada
konstruk kepuasan teori ekpetasi-diskonfirmasi
digunakan untuk menjelaskan proses konsumsi,
sementara pada SERVQUAL teori yang sama
menjelaskan kualitas layanan pada saat tertentu
tanpa melihat prosesnya [44]. SERVQUAL
berkaitan dengan penilaian kognitif sementara

kepuasan  konsumen  berhubungan  dengan
penilaian afektif [20, 45].
Kepuasan konsumen dapat diukur dengan

menggunakan perspektif spesifik dan perspektif
kumulatif atau keseluruhan [46]. Perspektif
spesifik menunjukkan bahwa kepuasan konsumen
adalah evaluasi didasarkan pada pengalaman
pembelian  sekarang. Sebaliknya, perspektif
kumulatif menekankan pada evaluasi keseluruhan
yang memperlihatkan evaluasi kepuasan konsumen
yang didasarkan pada pengalaman pembelian
keseluruhan tanpa memperhitungkan pengalaman
pembelian spesifik. Referensi [47] menilai bahwa
perspektif kumulatif lebih mampu mengevaluasi
kinerja layanan perusahaan dan lebih efektif dalam
memprediksi perilaku konsumen setelah pembelian
(post-purchase  behaviours).  Referensi  [48]
menggunakan dua pernyataan dalam mengukur
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kepuasan konsumen secara keseluruhan pada ritel
dan juga dibandingkan dengan kompetitor.

Untuk itu studi ini menggunakan perspektif
kumulatif untuk mengukur kepuasan konsumen
yang menyertakan semua pengalaman masa lalu
konsumen seperti yang disarankan oleh [49]. Studi
yang dilakukan oleh [50] memperlihatkan ada
pengaruh yang signifikan kepuasan konsumen
terhadap loyalitas konsumen. Sejumlah besar riset
juga memberi bukti hubungan yang signifikan
antara kepuasan konsumen dan loyalitas [51-54].

2.3 Loyalitas konsumen

Referensi [11] mengatakan bahwa niat berperilaku
adalah  keinginan berperilaku atau tindakan
konsumen yang akan mereka lakukan pada masa
yang akan datang. Mereka
mengkonsepsualisasikan niat berperilaku sebagai

indikator yang memberikan signal apakah
konsumen akan tetap tinggal (loyal) atau
meninggalkan  perusahaan.  Referensi  [11]

mengembangkan 13 pernyataan dengan lima
dimensi untuk mengukur niat berperilaku yang
meliputi dimensi loyalitas kepada perusahaan,
kecenderungan utntuk berpindah, kemauan untuk
membayar lebih, respon eksternal terhadap suatu
masalah, respon internal terhadap suatu masalah.
Niat  berperilaku  konsumen vyang positif
merepresentasikan loyalitas konatif konsumen
[55]. Menurut [56] loyalitas konsumen dapat
diidentifikasi dalam empat tahap: loyalitas
kognitif, loyalitas afektif, loyalitas konatif, dan
loyalitas aksi. Referensi [57] mengatakan pada
kenyataannya loyalitas aksi sulit untuk di ukur
sehingga para peneliti  menggunakan niat
berperilaku, vaitu loyalitas konatif sebagai
kompromi dari loyalitas aksi. Loyalitas konasi
dapat diukur dengan  menggunakan dua
pengukuran yaitu sikap dan perilaku. Pengukuran
sikap merujuk pada keinginan spesifik untuk
melanjutkan hubungan dengan pemberi layanan
sedangkan perspektif perilaku merujuk pada
konsep pembelian ulang. Pada konteks ritel [58]
menyertakan dua pernyataan yaitu frekuensi
belanja tiap bulan ke ritel dan anggaran belanja
bulanan pada ritel tersebut.

3. METODOLOGI

3.1 Model penelitian

Pembahasan studi pustaka memberikan wawasan
yang komprehensif untuk membangun model
penelitian seperti diilustrasikan pada Gambar 1.
Variabel independen adalah kualitas layanan yang
terdiri dari lima dimensi. Ke lima dimensi ini perlu
diukur dengan squared multiple correlation untuk
melihat tingkat pentingnya terhadap variabel
kualitas layanan. Dua variabel dependen adalah
kepuasan dan loyalitas konsumen.
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Fisik .

[ Keandalan )}, °

.".. Kualitas H2‘“___ - Kepuasan ~ e

( Interska »
b, Layanen ‘. Kenmumen
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Gambar 1: Model Penelitian
3.2 Hipotesis

Diskusi yang telah disajikan pada bagian studi
pustaka memberikan analisis keterkaitan antar
variabel yang akan diteliti dan menjadi dasar untuk
mengembangkan hipotesa seperti di tulis pada
bagian ini.

H1: Kualitas layanan adalah second order konstruk
yang merefleksikan lima dimensi: aspek fisik,
keandalan, interaksi personal, pemecahan masalah,
dan kebijakan.

H2: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen.

H3: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap
loyalias konsumen.

H4: Kepuasan konsum berpengaruh positif
terhadap loyalitas konsumen.

3.3 Desain penelitian

Desain riset kausal digunakan dalam penelitian ini
untuk menguji hubungan antar ketiga faktor yang
diteliti. Riset ini mengukur persepsi konsumen atas
pengalaman belanja yang telah dilakukan, teknik
pengumpulan data akan menggunakan pendekatan
cross sectional. Data akan dikumpulkan dari
konsumen yang telah berbelanja di beberapa ritel
di Bandung. Berdasarkan tujuan yang akan dicapai
penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif.
Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk
menjawab tujuan penelitian dan hipotesa yang
telah dibuat. Ada tiga tahap yang akan dilakukan
pada penelitian ini: tahap persiapan, analisis data,
dan laporan dan publikasi. Tahap persiapan fokus
pada penyiapan instrument penelitian dan validasi
instrument tersebut agar diperoleh alat ukur yang
reliabel dan valid. Tahap analisa data fokus pada
pengelolaan data dan uji hipotesa. Tahap laporan
dan publikasi fokus pada pengembangan laporan
berdasar hasil analisis, penulisan artikel untuk
jurnal juga dilakukan pada tahap ini. Secara
lengkap tahapan penelitian dalam riset ini
ditunjukkan pada Gambar 2.

133



7 Industrial Research, Warkshap. and National Seminar.

IRIINS

Politeknit Negeri Bandung, July 78-28 Z0/6

Studi pustaka
Pengembangan instrumen _ :

Uji coba instrumen |

wedvs®s g
1 deqep

Validitas dan reli abilitas instrumen N\

, |
1

<+
Penyebaran kuesioner |

v

Data screening uji normalitas, multicolinean ty—

&
5
=B (
] EFA dan CFA "
o
3 SEM =
A .

o
v ot ]
ig % Andlisis dan penulisan haal |
=g3 ]
2 & v Penulisan laporan dan artikel >

—

Gambar 2: Rancangan Penelitian
3.4 Instrumen dan pengukuran

Instrumen penelitian akan dikembangkan adalah
kuesioner yang didapat berdasarkan studi literatur.
Instrument penelitian ini akan mengadaptasi skala
RSQS yang dikembangkan oleh [22]. Ada 28
pernyataan dalam RSQS yang mana 17 pernyataan
berasal dari skala SERVQUAL sedangkan 11
pernyataan yang Dberkaitan dengan ritel di
tambahkan oleh [22] dalam skala RSQS. Variabel
kepuasan akan diukur dengan menggunakan
overall satisfaction (kepuasan keseluruhan) seperti
yang disarankan [49] dan [48]. Variabel loyalitas
akan diukur dengan menggunakan skala yang
dikembangkan oleh [11]. Semua pernyataan akan
diukur menggunakan skala Likert, mulai dari
I(sangat tidak setuju) sampai dengan 5 (sangat
setuju).

3.5 Pilot test

Tujuan pilot test ini adalah untuk menguji
kuesioner yang telah dikembangkan untuk
mendapatkan masukan dari responden tentang
kuesioner sebelum kuesioner disebarkan ke
seluruh responden. Peneliti ingin memperoleh
umpan balik mengenai kuesioner meliputi: apakah
pernyataan mudah dimengerti oleh responden,
apakah alur pernyataan mengalir dengan baik,
apakah format atau layout memudahkan responden
dalam mengisi. Selain itu validitas dan reliabilitas
kuesioner juga akan diukur. Tiga puluh responden
akan di minta untuk mengisi kuesioner.
Berdasarkan pilot test perbaikan instrument akan
dilakukan sebelum kuesioner disebarkan ke semua
responden.

3.6 Sampel dan sampling

Penelitian ini merupakan kajian persepsional
konsumen atas pengalaman belanja di ritel, untuk
itu pengumpulan data akan dilakukan segera

setelah konsumen selesai berbelanja pada ritel
tertentu. Metode yang digunakan dalam sampling
adalah accidental sampling method yaitu siapa saja
yang telah berbelanja di lokasi ritel yang secara
kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti dapat
dijadikan sebagai sampel apabila dipandang orang
yang kebetulan ditemui itu sesuai sebagai sumber
data. Melalui pendekatan ini diharapkan responden
dapat merespon kuesioner dengan akurat. Adapun
lokasi pengambilan dan jumlah sampel di rangkum
pada Tabel 1.

Tabel 1. Lokasi pengambilan dan jumlah sampel

No Lokasi Jumlah
1 Ritel Borma Dago 50
2 Ritel Superindo Dago 50
3 Ritel Yogya Cemara 50
4 Ritel Griya Pasteur 50
5 Ritel Indomaret 50
6 Ritel Alfamart 50
Total 300
3.7 Analisa data

Tujuan penelitian ini adalah untuk memahami
skala RSQS dan menguji keterkaitan antara
variabel kualitas layanan (RSQS) dan dan variabel
kepuasan dan loyalitas. Untuk itu akan digunakan
model SEM. Karena SEM dapat menguji
keterkaitan  variabel-variabel tersebut secara
bersama-sama, sehingga pengukuran antar variabel
tersebut lebih efektif. Analisis data akan dimulai
dengan skrining data, uji normalitas, outlier,
multicollinieritas, reliabilitas, dan validitas. SEM
dua tahap [59] akan digunakan dalam analisis data
selanjutnya. Exploratory faktor analisis akan
digunakan untuk mereduksi variabel dan
menemukan faktor yang sejnis. Tahap pertama
SEM (confirmatory faktor analisis) akan menguji
model pengukuran untuk setiap faktor dengan
melakukan model satu faktor congeneric.
Reliabilitas  konstruk akan diukur dengan
menggunakan Cronbach’s Alpha, sedang validitas
konstruk akan diuji dengan validitas kovergen dan
diskriminan  dengan menggunakan estimate
correlation matrix dan metode berbasiskan SEM
(SEM-base method). Tahap kedua SEM menguji
model struktural. Empat indikator akan digunakan
untuk mengestimasi kelayakan model pengukuran
dan model struktural yang sering digunakan yaitu;
%2 = p> 0.05, CFI > 0.90, RMSEA < 0.08, y¥/df =
1.0 - 5.0 [60, 61].

4. KESIMPULAN

Kualitas layanan sudah banyak digunakan untuk
mengukur kinerja layanan di berbagai bidang.
Namun demikian penelitian terdahulu
memperlihatkan hasil yang beragam dan tidak
konsisten, terutama keterkaitan antara kualitas
layanan dengan kepuasan dan loyalitas konsumen.
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Pada bisnis ritel kualitas layanan diukur dengan
menggunakan skala RSQS. Skala ini terdiri dari
lima dimensi: aspek fisik, keandalan, interaksi
personal, pemecahan masalah, dan kebijakan.
Penelitian dengan menggunakan RSQS ini sudah
cukup banyak dilakukan di sejumlah negara.
Namun demikian, RSQS belum banyak digunakan
untuk mengukur kinerja bisnis ritel. Dengan
menggunakan RSQS penelitian ini akan mengukur
kinerja bisnis ritel dan kaitannya dengan kepuasan
dan loyalitas konsumen. Untuk itu penelitian ini
akan berkontribusi secara teoritis dan praktis.
Secara teoritis penelitian ini akan menegaskan
keterkaitan antara kualitas layanan bisnis ritel
dengan kepuasan dan loyalitas. Secara praktis
penelitian ini  akan  berkontribusi  dengan
identifikasi faktor-faktor penting RSQS dan
aplikasinya dalam pengukuran kualitas layanan
pada bisnis ritel di Indonesia.
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