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Buku ini dimaksudkan untuk memberikan informasi atas fenomenay,.
empiris mengenai kualitas jasa di sektor ritel dan keterkaitannya dengaq. "
pemasaran kerelasian dan retensi pelanggan. Tujuan dilakukan buku ini un¢u!
memaparkan model empiris mengenai interaksi, lingkungan fisik tolG.ddn
kualitas outcome serta pemasaran kerelasian terhadap retensi pelanggsn pada
pelanggan toko serba ada (department store). Sehingga diharapli) akan
memberikan manfaat sebagai berikut, pf’tama menjadi pertimbiigan bagi
manajemen perusahaan bahwa interal,, 'ingkungan fisik toko,(@29 kualitas
outcome sebagai bagian yang utuh d& kualiss jasa ritel meripakan faktor
yang memengaruhi pemasaran kerciasian daiv retensi pela.f;gan. Kedua,
sebagai pertimbangan bagi mayfjemei erusahaan baliwa ketiga unsur
kualitas jasa ritel tersebut membeiiisn ni9.= ambah ekondyyis yang tinggi bagi
perusahaan dan posisi yang lekit unikdi¥indingkan desizan pesaingnya. Dan
ketiga sebagai bahan pert'.un:a)i ar-bagi regulator! (lnllam pengembangan
sektor ritel, terutama sektor rité! ya))y selama ini figblongkan “tradisional”
agar dikelola dengayv sadop4l” manajemgn “pemasaran yang lebih
“modern” seperti sekt¢ "itepy..mglebih maju.

Buku ini menyajikan <’ “at skenario progf7m aksi pemasaran yang dapat
diimplementasik?/ dalam “bunis jasa Tithl. Skenario pertama adalah
melakukan sinerg! . "ta)f kualitas jasa rifs| clengan pemasaran kerelasian, dan
skenario kedua deng:i mengabaikan ptrhasaran kerelasian yakni aplikasi
sinergi kualitas jasa ritei terhadap refeasi pelanggan. Skenario ketiga ialah
menerapkan program aksi pemasarai; ffengan bertumpu pada skenario kedua
dengan faktor pemasaran kere!asian memediasi antara kualitas jasa ritel
terhadap retensi pelanggan. Skewario keempat atau terakhir, program aksi
pemasaran dilakukan seremps‘w antara kualitas jasa ritel dengan pemasaran
kerelasian terhadap retensi pianggan,

RBulu ini diharapkan ddpat diaplikasikan secara nyata dalam dunia usaha,
khususnya pada sektqr id#a. Buku ini tidak hanya ditujukan untuk mahasiswa
s1, S2, dan 53 yang” mengambil mata kuliah manajemen pemasaran,
manajemen jasa, manajemen hospitality dan pemasaran jasa, tetapi sangat
bermanfaat bagi riaktisi yang memerlukan informasi tambahan mengenai
kiat-kiat yang i ptllukan dalam mem‘aiukan usaha di sektor ritel. Dengan
bahasa yang /yzpih sederhana dqn SISlttmilliS diharapkan pembaca lebih
mudah mep—"q!‘;umi aspek konsepsi manajemen pemasaran ritel dari tataran
konseptuia! ngga pada tataran praktis, Oleh karena itu, buku ini tidak hanya
layak diti7) oleh kalangan dari lmgkunga!\ akademis semata, tetapi si;aga pun
ya ng(lJ-'h.rik mengenai usaha pada sektor jasa ritel memertukan buku ini.
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