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Monograf ini mencoba mengkaitkan antara kualitas
layanan, promosi dan kepuasan dalam membentuk
loyalitas pelanggan di toko ritel khususnya department
store. Kualitas layanan yang dikaji di sini lebih
menitikberatkan pada industri self-service ketimbang full-
service. Industri ini perlu dipisah mengingat ritel adalah
industri self-service yang artinya keterlibatan karyawan
sangat kecil terhadap keputusan pembelian pelanggan {13
terhadap produk yang diinginkannya. !
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Hasil kajian ini juga diharapkan dapat menambah
pendalaman keilmuan atas hubungan kualitas layanan -
dan promosi di industri self-service, serta dan kepuasan =
dalam membentuk loyalitas pelanggan di department
store. Begitu juga hasil ini diharapkan dapat memberikan -

masukan kepada peneliti-peneliti selanjutnya untuk
mendalami bagaimana membentuk loyalitas pelanggan =

berdasarkan kualitas layanan dan promosi di industri seff-
service, serta kepuasan khususnya di department store.
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