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BAB III 

KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS 

3.1 Proses Berpikir 

Berdasarkan uraian dalam latar belakang, rumusan masalah serta tujuan 

penelitian maka disusun kerangka pikir penelitian adalah sebagai. berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1. Kerangka Proses Berpikir 

Sumber       : Diolah Peneliti 

Studi Teori : 

1. Konsep kualitas layanan dikembangkan 
berdasarkan pemikiran Zaitthaml & 
Bitner (1999), Brady & Cronin (2001), 
Dabbolkar (1996) meliputi : kualitas 
intraksi, kualitas keluaran, kualitas 
lingkungan dan kebijakan peritel. 

2. Upaya relasional dikembangkan 
berdaarkan pemikiran Levy & Weitz 
(2001) meliputi : komunikasi, 
personalisasi perlakuan istimewa dan 
balas jasa. 

3. Kepuasan Konsumen dikembangkan 
menurut pemikiran Levy et al., (2003) 
meliputi kepuasan transaksi dan 
relasional. 

4. Costumer Retention, dikembangkan 
menurut pemikiran Odekeken et al., 
(2003) yang terbangun melalui 
relationship outcomes. 

5. Pemasaran relasional (relationship 
marketing) dikembangkan  menurut  
Zeithaml dan Bitner (1996) yang 
terbangun  melalui  Kepercayaan (trust) 
dan komitmen (commitment), 
Sedangkan kualitas layanan juga 
merupakan faktor yang dapat 
menunjang kepuasan pelanggan. 

Studi Empiris :  

1. Andy Kurniawan (2010) Analisis Kepentingan 
Bauran Pemasaran Ritel Dan Atributnya Serta 

Kepuasan Pelanggan Hypermarket Carrefour Di 

Wilayah Jakarta Pusat 
2. Whidya Utami (2006) Relationship Effort Dan 

Kualitas Layanan Sebagai Strategi Penguat 

Relationship Outcomes (Sebuah Tinjauan 
Konseptual Dalam Bisnis Ritel Modern Di 

Indonesia) 

3. Sin et al., (2005)  pengaruh komponen 
Relationship marketing Orientation terhadap 

kinerja bisnis. 

4. Robert Kristaung (2006) Pengaruh Kualitas 
Interaksi, Kualitas Lingkungan Fisik Dan Kualitas 

OutcomeTerhadap Customer Relationship 

Marketing Dan Retensi Pelanggan. 
5. Piere Chenct et al., (2000) menganalisis kinerja 

perusahaan jasa dari kualitas layanan dengan the 

service performance gap. 
6. Subhash et al., (2000) membandingkan efektivitas 

dimensi an atribut SERVQUAL dalam bisnis 

ritel. 
7. Whidya C Utami (2007) Judul penelitian Pengaruh 

Upaya Relasional Dan Kualitas Layanan Terhadap 

Outcome Relasional Dan Retensi Pelanggan Ritel 
Skala Besar Di Jakarta Dan Surabaya 

8. Fitri (1999), menganalisis sikap konsumen 

terhadap atribut pasar swalayan dibandingkan 
dengan pasar tradisonal 

. 

Rumusan Masalah 

Hipotesis 

Analisis Structural Equation Model (SEM) 

DISERTASI 
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3.2. Kerangka Konseptual Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.2. Kerangka Konseptual Penelitian 

Sumber        : Diolah Peneliti 

 

 

 

 

 

 

 

Kualitas  Layanan 

(X1) 

 

Upaya Relasional 

(X2) 

 

Kepuasan 

Transaksi (Y1) 

 

Outcome 

Relasional (Y2) 

Retensi 
Pelanggan Ritel 

(Y3) 

 



93 
 

 
 

Penelitian ini menggunakan variable eksogen (bebas) yang terdiri dari 

kualitas layanan (X1) dan Upaya relasional (X2), dua variable endogen (intervening) 

yang terdidri dari kepuasan transaksi (Y1) dan outcome relasional (Y2) serta  satu 

variable endogen (tergantung) yaitu retensi pelanggan ritel (Y3), yang dijabarkan 

sebagai berikut : 

1. Variabel kualitas layanan dalam penelitian ini dibangun berdasarkan teori dari 

Brandy dan Cronin (2001) dengan dimensi kualitas layanan meliputi kualitas 

interaksi, kualitas keluaran, kualitas lingkungan, serta Dabholkar et.al (1999) 

dengan dimensi kebijakan peritel. Konsep kualitas layanan dari Brandy dan 

Cronin dipergunakan pada penelitian ini karena menggunakan pendekatan 

relasional, sedangkan konsep kualitas layanan dari Dabholkar yaitu kebijakan 

peritel atas pertimbangan aspek operasional bisnis ritel 

2. Variabel Upaya relasional dibangun berdasarkan pendapat Levy dan Weitz 

(2004) yaitu untuk mempertahankan pelanggan diperlukan komunikasi, perilaku 

istimewa, personalisasi dan balas jasa, dalam penelitian ini diindikasikan bahwa 

upaya relasional dapat dibangun dengan dimensi komunikasi, perilaku istimewa, 

personalisasi dan balasjasa yang dilakukan oleh ritel. 

3. Variabel Keputusan transaksi pelanggan merupakan kesesuaian antara harapan 

dan persepsi pelanggan terhadap kinerja ritel, kepuasan transaksi diadopsi dari 

Looy et al (2003) dengan dimensi Kinerja transaksi, Interaksi dua pihak, ritel 

yang mampu menciptakan suasana belanja menyenangkan menurut pelanggan.  

4. Variabel Outcome Relasional dalam penelitian ini mengadopsi pada Gruen 

(1999) dengan dimensi Kepercayaan, Komitmen, Kepuasan Relasional. 

5. Variabel Retensi Pelanggan merupakan merupakan keseluruhan persepsi 

pelanggan mengenai sampai sejauh mana pengecer secara aktif melakukan 

upaya relasional dan penjaminan kualitas layanan untuk memperhatikan 

pelanggan sehingga pelanggan akan tetap bertahan pada peritel tersebut, dengan 

dimensi Indikator dari variabel retensi pelanggan  dengan dimensi Keinginan 

untuk beralih, Pembelaan pelanggan,  Kelangkaan alternatif,  Kerelaan 

membayar lebih (Looy et al., 2003:67). 

 

3.3. Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan penelitian dan kerangka konseptual, 

maka hipotesis yang  dikemukan peneliti pada penelitian ini adalah : 

1. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan transaksi pelanggan 

ritel di Kota Banjarmasin. 

2. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap outcome relasional pelanggan 

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

Banjarmasin. 

4. Upaya relasional berpengaruh signifikan terhadap kepuasan  transaksi pelanggan 

di Kota Banjarmasin. 

5. Upaya relasional berpengaruh signifikan terhadap outcome relasional pelanggan 

ritel di Kota Banjarmasin 

6. Upaya relasional berpengaruh signifikan terhadap retensi pelanggan ritel di Kota 

Banjarmasin. 

7. Kepuasan transaksi pelanggan berpengaruh signifikan terhadap outcome 

relasional pelanggan ritel di Kota Banjarmasin 

8. Kepuasan transaksi pelanggan berpengaruh signifikan terhadap retensi 

pelanggan ritel di Kota Banjarmasin. 

9. Outcome relasional berpengaruh signifikan terhadap retensi pelanggan ritel di 

Kota Banjarmasin. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


