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RINGKASAN

Munculnya bisnis ritel adalah bagian dari modernisasi dari pasar tradisional
yang memungkinkan orang dapat berbelanja dengan fasilitas dan kenyaman serta
pelayanan yang baik, selain itu harga dari setiap produk yang cukup terjangkau.
Perubahan perilaku bisnis tersebut adalah bagian dari pengaruh perilaku pasar yang
trend di luar negeri yang kemudian masuk ke Indonesia sejak tahun 1990-an. Secara
makro perkembangan industri ritel dipengaruhi oleh tiga faktor yaitu faktor
ekonomi, faktor demografi dan faktor sosial budaya. Dari faktor ekonomi tidak
terlepas dari usaha ritel yang tercermin dengan pertumbuhan ekonomi, Faktor
demografi biasanya ditandai dengan adanya peningkatan jumlah penduduk serta
Faktor sosial budaya dicerminkan dengan terjadinya perubahan gaya hidup dan
kebiasaan berbelanja untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari.

Menurut Suhata (2003) sebagai Negara dengan penduduk terbesar keempat
di dunia, Indonesia merupakan daya tarik bagi para pengusaha ritel. Bisnis ritel
merupakan bagian dari saluran distribusi yang memegang peranan penting dalam
rangkaian penghubung antara kepentingan produsen dan konsumen. Menurut Kotler
(2003) Usaha ritel merupakan semua aktivitas yang melibatkan penjualan barang
dan jasa langsung kepada konsumen akhir untuk penggunaan yang sifatnya pribadi,
dan bukan bisnis.

Menurut Wijaya, (2002) Banyak faktor yang mendorong kesuksesan ritel
modern skala besar, beberapa diantaranya adalah pilihan lokasi yang tepat,
dukungan teknologi system informasi, harga murah, maupun kelengkapan produk.
Sedangkan menurut Meerzorg (2003) salah satu kunci sukses dalam bidang bisnis
ritel modern adalah implementasi strategi customer relationship, disamping tentunya
penentuan lokasi, strategi harga dan penggunaan teknologi informasi. Pendapat ini
dipertegas oleh Crosby (1990) dengan mengemukakan bahwa dalam lingkungan ritel
dewasa ini taktik relationship marketing memainkan peranan penting dalam
meningkatkan tuntutan konsumen terhadap dibangunnya relasi yang harmonis antara
pelanggan dengan peritel.

Adapun pendapat Sweeney yang dikutip dalam Suhata (2003) menegaskan
bahwa implementasi strategi relationship marketing memang sangat dibutuhkan
dalam bisnis ritel, dengan menyatakan pendapat sebagai berikut : dibandingkan
dengan bisnis manufactur, peritel memiliki keunggulan dalam membina hubungan
dengan konsumen karena peritel memiliki posisi yang lebih baik dalam mendeteksi
pola pembelian konsumen dan menerapkan kemampuan tersebut dengan efisien
biaya. Salah satu implementasi strategi relasional menurut Levy dan Weitz (2004)
adalah komunikasi perlakuan istimewa ( preferential treatment), personalisasi
(personalization) dan balas jasa (rewarding) yang dapat diistilahkan dengan upaya
relasional.

Salah satu kunci sukses dalam usaha ritel modern adalah implementasi
strategi relationship marketing, dengan tidak terlepas dengan penentuan lokasi,
strategi harga dan penggunaan teknologi informasi (Meerzorg : 2003). Hal ini
dipertegas oleh Crosby dan Cowles (1990) yang mengemukakan bahwa dalam



lingkungan ritel dewasa ini, strategi relationship memainkan peranan penting dalam

meningkatkan tuntutan konsumen terhadap dibangunnya relasi yang harmonis antara

pelanggan dan peritel. Hal tersebut juga sejalan dengan pendapat Parwita (2005),

yang menyatakan bahwa telah terjadi redefinisi disiplin pemasaran dengan

menekankan empat hal yaitu :

1. Process of planning and executing telah bergeser menjadi an organizational
function and a set of process, yang mana artinya bahwa peranan pemasaran lebih
focus pada tataran strategik dalam organisasi dan tidak lagi terbatas pada
pengambilan keputusan taktis.

2. Strategi pemasaran telah bergeser dari konsep product-price-promotion-palace
(4-P) menjadi creating, communication and delivering value to customer.
Sasaran pokok 4 — P adalah memuaskan pelanggan dipasar, namun sebenarnya
pelanggan juga menginginkan hal lain berupa value proportion. Hal utama yang
perlu menjadi perhatian dalam meraih keberhasilan strategi pemasaran adalah
menciptakan, mengkonsumsikan dan menyerahkan nilai unggul kepada
pelanggan.

3. Telah terjadi pergeseran obyek pemasaran yaitu tidak lagi menekankan pada
ideals, goods and service, melainkan pada pelanggan. Pengelolaan hubungan
dengan pelanggan menjadi titik sentral disiplin pemasaran.

4. Focus proses pemasaran yang tadinya dipusatkan pada pertukaran diperluas
kearah relationalship yang bersifat jangka panjang. Pertukaran transaksional
mulai ditinggalkan, karena pertukaran transaksional lebih focus pada nilai yang
bersifat disrete, yang berlangsung dalam jangka pendek dan dalam suatu
hubungan dyadic antara pelaku pemasaran. Hubungan tersebut tidak lagi sesuai
dengan lingkungan usaha yang kompleks, dimana terlibat banyak stakeholders
seperti karyawan, pemasok, pelanggan, perantara, bank dan stakeholder public
lainnya.

Salah satu implementasi strategi pemasaran relational dalam lingkup usaha
ritel adalah akivitas upaya relational, yang merupakan aktivitas terintegrasi dengan
tujuan membangun relasi dengan pelanggan dalam jangka panjang. Persepsi positif
pelanggan terhadap upaya rasional yang dijalankan oleh usaha ritel dapat
diindikasikan pula dari persepsi positif pelanggan terhadap aktivitas komunikasi,
perilaku istimewa (preferential treatment), personalisasi (personalization), dan balas
jasa (rewarding) yang dilakukan oleh ritel,(Levy dan Weitz : 2004).

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan ritel yang ada di kota
Banjarmasin, seperti Hypermart, Giant. Lottemart, dan Ramayana Robinson.
Mengingat responden dalam penelitian ini bersifat homogen, sehingga teknik
pengambilan sampelnya adalah menggunakan purposive sampling, yaitu salah satu
teknik sampling non random sampling, dimana peneliti menentukan pengambilan
sampel dengan cara menetapkan ciri-ciri khusus yang sesuai dengan tujuan sehingga
diharapkan dapat menjawab permasalahan penelitian, sampel yang dipergunakan
adalah proporsional untuk menetapkan jumlah sampel yaitu sebanyak 200
responden, yang mengacu pada pendapat Hair (1998) bahwa jumlah responden yang
ideal untuk pemanfaatan Maximum Likelihood estimation dalam model persamaan



structural adalah 200 responden. Uji analisis data dilakukan dengan menggunakan
bantuan program SPSS untuk uji validitas dan reliabilitas. Uji CFA (Confirmantory

Factor Analysis) akan dianalisis dengan menggunakan software AMOS 20.0 yang

dilakukan untuk setiap variable.

Berdasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis yang telah dilakukan,

maka hasil penelitian menunjukkan bahwa dari hasil uji 9 hipotesis yang dianalisis,
ternyata hanya 7 hipotesis yang diterima atau mendukung , dan 2 hipotesis yang
ditolak atau tidak mendukung. Adapun 7 hipotesis yang mendukung dalam
penelitian ini sebagai berikut:

1.

2.

3.

6.

7.

Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan transaksi pelanggan
ritel di Kota Banjarmasin.

Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap retensi pelanggan ritel di Kota
Banjarmasin.

Upaya relasional berpengaruh signifikan terhadap kepuasan transaksi pelanggan
di Kota Banjarmasin.

Upaya relasional berpengaruh signifikan terhadap outcome relasional pelanggan
ritel di Kota Banjarmasin.

Kepuasan transaksi berpengaruh signifikan terhadap outcome relasional
pelanggan ritel di Kota Banjarmasin.

Kepuasan transaksi berpengaruh signifikan terhadap retensi pelanggan ritel di
Kota Banjarmasin.

Outcome relasional berpengaruh signifikan terhadap retensi pelanggan ritel di
Kota Banjarmasin.

Sedangkan 2 hipotesis yang tidak mendukung atau ditolak adalah sebagai berikut:

1.

2.

Kualitas layanan berpengaruh tidak signifikan terhadap outcome relasional
pelanggan ritel di Kota Banjarmasin.

Upaya relasional berpengaruh tidak signifikan terhadap retensi pelanggan ritel di
Kota Banjarmasin

xi



ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the effect of service quality and
relational efforts on transaction satisfaction, relational outcomes and customer
retention in retail businesses in the city of Banjarmasin. The sample used in this
study were 200 respondents with a purposive sampling method, which is a sampling
technique in which the researcher determines the sampling by determining specific
characteristics that fit the purpose of the study so that it is expected to answer the
research problem. The analysis technique used to answer the hypothesis in this study
is to use a structural equation model (structural Equation Model or SEM) using the
AMOS and SPSS programs.

The results of this study indicate that of the 9 hypotheses there are 7 that
have a significant effect, namely: Service quality has a significant effect on customer
satisfaction, on retail transactions in Banjarmasin. Service quality has a significant
effect on retail customer retention in the city of Banjarmasin. Relational Efforts
significantly influence customer satisfaction in Banjarmasin. Relational efforts have
a significant effect on relational outcomes. Transaction satisfaction has a significant
effect on the results of relational retail customers in the city of Banjarmasin.
Transaction Satisfaction has a significant effect on customer retention of retail
customers in the city of Banjarmasin. The results of the relationship have a
significant effect on customer decisions in the city of Banjarmasin, the quality of
service has a significant effect on the retention of retail customers in the city of
Banjarmasin, the relational effort has a significant effect on satisfaction of retail
transactions in the city of Banjarmasin, the relational effort has a significant effect
on the relational outcomes of retail customers in the city of Banjarmasin, the
satisfaction of the transaction has an effect significant towards retail customer
relational outcomes in Banjarmasin City, transaction satisfaction has a significant
effect on retail customer retention in Banjarmasin, relational outcomes significantly
influence retail customer retention in Banjarmasin. Whereas two other hypotheses
that are not significant are: service quality has no significant effect on relational
outcomes and relational efforts have insignificant effect on retail customer retention
in Banjarmasin.

Recommendations that the authors can point out in this study are Improving
service quality with retail policy programs, Improving retailers' relational efforts
through personalization with customers, Improving retail transaction satisfaction
through improving customer-employee interactions, Increasing retail relational
outcomes through maintaining customer trust and Always be careful about price
increases policies.

Keywords: Service Quality, Relational Efforts, Transaction Satisfaction, Relational
Outcome, Customer Retention
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