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ABSTK4CT

: :',t!Ttose of tltis research is to exaruine tlu ffict of (1) relatiatship ffirt an relnhorchip outcorue,
' .,',:itip efort on transaction satisfaction, (3) anstonrcr sahsfnctian on relfltionship outcane, (4)

- : ::' ,-ltj.tcome on &$toruer retentiut, (5) transactiarr satisfactiotl ot'L customer retentiut, aruL (6)
- ,:::r' cffort on a$tomer retention. This is nn assoctatiae research using yruwosioe sampling afi1afi1t

- :: -,'.:lents. Dntrt ruere nnnltlzr:d bry Stnrctural Eqahan Model (SEM).The result shows tlwt (1)
'- -'.:::ir eifort hns no effect on relationship attcofirc, Q) relahonsltip eJfort hns effect on transaction

- . " * .-i:. , (3) relationship ffirt hns na ffict cm custofler retefitian, (4) transachon satisfaction lws tto

. .. ,.:lghorrship outcome, (5) transactlon satisfaction hns no effect ott anstomer retmtian, nnd (6)
...r:irr outcaruehas effect on anstonrcr retention. this reseqrch suggests: (1) for the next researchis

. ' . , j: : r q anotlrcr obl ect which dtfferent front food oriented superuwrket or comntontly modern retailer Q)
. ' . r.-;€arch utn ertend the foctors which can lnae an ffict on custonrcr retcntion, nnd (3) to explore

.'..:::rsltiTt ffirt iwtplententatjur on organization in tlis resenrchuill he interest cause kind of the

,,'..r.'ii percep tion uthich carunt be limited the tndicntor.

: .- :,'.;: retationship effort, trmtsnchon sntisfaction, relationship outcome, custonler retenfiot", anrl

stttLctrral eqttation ruodel (SEM).

L. Pendahuluan

Persaingan yang ketat dalam bisnis mengakibat|an terladinya pergeseran paradigma
:.:ntasi pasar dari kansaksional menjadi relasional. Hd tersebut ditegaskan oleh Kotler (2009)

--...i.rrua, perusahaan perlu melakukan penyesuaial praktek pemasaran dari transqctiotul nurketntg

:' =iruju r ela tion sl iyt n nrketing.
Pelanggan merupakan aset;,ang harus dipertahankan oleh perrrsahaan, dimana besar ahu

..=;ihl'a skala perusahaan tergantung dari seberapa besar pelanggan. Kotler (2009) menjelaskan

::lrl'a, Pelanggan adalah aset penting dalam sebuah organisasi, tidak mungkin sebuah bisnis

:'sa berhasil tanpa adanya kepuasan pelanggan, tanpa memelihara loyalitas mereka unhrk
:-rlrelanja dan taupa menjalin hubungan baik antara pelanggan dan organisasi. Ini sebabnya

-l.uah organisasi hams merencanakan dan menerapkan sebuah sh'a€gr yang jelas dalam

r-remperlakukan pelanggan, khusr-rsnya pada bisnis ritel.
Bisnis ritel merupakan salah satu bisnis yang sulit tmhrk melakukan diferensiasi produk,

r.arena bisnis ritel l-ranya menjual barar"Lg kepada konsurnen akhir, sehingga dalam upaya unhrk
n-reningkatkan kepuasan pelanggan dan mewujudkan retensi pelanggan diperlukan suatu

skategr pemasaran yang tepat
Peluang pada bisnis ritel moden-r & Indonesia cukup menjanjikary dalam situs

http:/hq.w.lensaindonesia.com menl,ebutkan bahrta Indonesia adalah Negara dengan

perhrmbuhan ritel tercepat di Asia dan menjadi pangsa pasar ritel yang cukup diperhitungkan,
terlihat dari masuknya peritel-peritei asing dan mulai tumbuhnya ritel-ritel nasional yang

nrenjuai produk konsumsi (fast moaiug consLtnLer golds/FMCC).
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Satriawan dkk: Pengaruh Benntai

Perkembangan ritei tersebut tidak hanya teqadi di kota-kota besar, namun suda| -.
merambah ke Lrdoneia Timur seperti halnya di Kota Mataram. Meskipun peritel asing se-.-
Carre{our dan I otte MartLrelurn rrre(akrrkan ek-spansr te\api perkerrrbarrgan nte\ modern di Kr --,
Mataram dapat clilihat dari tumbulurva ritei moclem seperti Mall, Superm arket, Departnert :: .

Sepecinl srore darr trcberapa ritel iain seperti minimarket yang merupakar-r preralihan dal :-:-
tradisional yang kemudian dimodifikasi rnenjadi ritel moden-r. Hal tersebut memrn1rkkan bah.,. -

Kota Mataram memiiiki prospek yang bagu-s dalarn bisnis tersebut. Berikut data pertumbul-
ritel modern di Kota Mataram yang terlil-rat pada Talrel 1.

Sumber: Diskoperindag Mataram, clata sekunder diolah.

Objek clalam penelitian ini fokus pada ritel modern yang memenuhi format Supermarket
berorienhsi makanan (food oiented) 1,ang berada cti Kota Mataram, yang menerapkan aplikasi
teknologi sistem informasi, seperti penggunaan aplikasi sistem operasi toko dengan komputer
seperti: Point of Salcs (PCE), dimana POS menroakan svstem ooerasi komouter vang dirunakan

Tabel 1. Data Perusahaan Ritel di Kota Mataram

No NamaPerusahaan Nama outlet
outlet

2ffi
9

2m0 20].1.
2012

(trimrlna I)
Supermarket

L CV. JB. Retail ]embatan Baru 1 2 3 3
a CV. jB. Retail Heron 2 2
J Niaga Sriwijaya Supermarket Niaga 1 Z 2 2

4

PT. Hero Supermarket
Tbk. Hero

1 1 1 1

5 Ruby Supermarket Ruby l 1 1 1
6 PT. Mentari Gemini Makmur MCM I 1. 1. 1

7 PT. Tiarakusuma Patria Prsacia Tiara Muda 1 1 1 1
8 UD. Star Cemerlang Star 7 1 1 1

Minimarket / V ariett l St o r e

9
PI. Indomarco

IJrismatama Indomaret 10

10

PT. Surnber Alfatria
Triiaya Al-famart 7

11 CV. JB. Retail IMart J 4 6 6
12 SwaJayan Amanah Sr.r,a]at,an Amanah 2 2 2 2
1J UD. Edelwis Market Edelweis Market 1 1 1

14 Mastermart Mastermart 7 1

15 Globai Minimarket Globa] Minimarket 1 1 1 "t

16 Toko |enrbatan Baru lembatan Baru 1 1. L 1

Departanent store
17 PT. Tiarakusuma Patria f,rsada Tiara Muda Fashion 1 "I 1 1
18 Matahari Matahari Dept Store 1 1

19 Barata DepL Store Barata Dept. store 1 1 1 1

Specialttl Store
20 Depo Tava Bangulan Depo ]a1,a Bangunan 1 1 1 1

Mall,/Plaza
21 PT. Pacific Cilinaya Fantacv Mataran-r Mali 1 1 1 1

Traditional itel
22 Toko Tradisional Tidak terdata Na Na Na Na

Jumlah 18 22 29 45
TingkatPertumbul lan L/ /a ?c o/@/a 59%
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' r-Lelakukan h'ansaksi jual beli vairg terintegrasi dengan perhitungal akuntansi, manajemen'' l Can sfock, modul penggajian karyaw'an, dan berbagai macam frrngsi lainnya

- -,rrrrv.pusatbarcode.com/nervs). Selain itu penggunaan Electratic Dqta Caphre @DC)' . ::lerupakalr alat karsaksi dengan fasiltas kar'tu kredit maupun kartu debet yarg
- ',--rrlr,idah dalam kansaksi baik dalam perbankkan maupun dalam bisnis ritel, terutama

. -. ri.ermarket.
i-nggunaan aplikasi sistem informasi tersebut oleh supennarket diharapkan

. --":rmudah dalam kegratar-r kansaksi dan mampu untuk menunjang peningkatan efuiensi
--- -iut,lelrnarket, terutama efesiensi dalam hal tenaga kerja maupun wal<tu dalam pelayalan.

' -::.:a supermarket yang telah memanfaatkan sistem informasi tersebut adalah Jembatam
--- S'ulxrmarket, N{GM Supermarket, Hero Supermarke! dan Niaga Superrnarkef keempat

- ---:='Lark€t terebut mempakan supermarket y*g berorientasi makanan (fiod oriatetl). Dimana' - '-rrut Utarni (2006)b. menyatakan bahwa, supermarket dengan format ritel yang Lrerorientasi- ,--:.iarr (food oiented) yaitu ritel yang terkonsentrasi pada penjualar makanan yang ditandai-: 1,r1 6U70% variasi barang dagangannya adalah makanan.

- pava relasional (relationship effort) adalah usaha akti{ peritel dalam memberikan konkibqsi"..'iap harapan korsumen untuk mewujudkan custonrcr retention melalui penyampaian- -'r\ urti dan layanan yang membuat terjaJimrl,a relasi yang kelanlutan (Oder*erken ef

-,'-13). Namun permasalahan yang kerap terjadi adalah ketidakmampuan peritel dalam
- =::e1o1a hubungan baik dengan pelanggan yang disebabkan kurangnya pendekatan peritei
,-' -',n memberikan pelayanan sebelum penjualan maupun setelah dilakukannya penjualan,
n - r,gga tujuan untuk memperoleh loyalitas pelanggan tersebut cenderung gagal.

Penth-igrurya memelihara hubungan baik dengan pelanggan terutama pada bisnis ritel lebih
-- :-'-rer?k?rl ole[ menarik pelanggan baru mernbuhrhkan biaya yang lebih besar daripada
-=r-rperLahankan pelanggan yang ada, dipertegas oleh Stone et. al. (7954) dalam Utami (20M:4)a.,

-'.lr-ahkan bahwa pentingnya memelihara p"l*gg* lebih dikarenakan kenyataan bahwa
--=nperoleh atau mendapatkan pelanggan baru membutuhkan biaya yang lebih mahal daripada

-- = 
n pertahankan pelanggan.

Dalam upaya mempertahankan pelanggan yang ada, perlunya penerapan relationship ffirt
:r--g merupakan bagian dat'i relattottship rnarketinr dengan membangun sebuah komunikasi

- :llsdrl pelanggan, merntrcrikan perlakuar-r istimewa kepada pelanggan, mernberikan perlakuar-r
i-:'ila personal kepada pelanggan, dan memberika pemberian balas jasa atau penghargaan
-. -'-'''rditLg) kepada pelanggan, dengan tujuan unhrk membentuk relahatship wtcomeyang berupa

: ?r€rCold?rl terhadap peritel, dan komitrnen yang dibangun yang pacla akhimya aka-n
--':rdampak kepada reterui pelanggan pada peritel.

Berdasarkan latar trclakang masala}r yang telah dikemukakary maka penulis rnerumuskarl
:'...salah:

1. Apakah terdapat penga'uh antara relntiansl'tip ffirt terhadap relntitmsltip outcona pad,a
supermarketfood oriotted di Kota Mataram?

2. Apakah terdapat pengaruh antara relationshrp ffirt terhadap transactiut ntisfachm pada
supermarketfood otiented di Kota Mataram?

3. Apakah terdapat prengaruh relatiarsltip efort terhadap s.rstanrcr retentiott pada
supermarketfood oiented di Kota Mataram?

4. Apakah terdapat pengaruh antara traftsoction sntisfo.ctim terhadap relationship aLttcofirc
pada supermarketfood onsnted d) Kota Mahram?

5. Apakah terdapat pengaruh antara transaction satisfactim terhadap anstonter retentiott
supermarke t fwd oiented di Kota Mahram?

6. Apakah terdapat pengaruh antara relatrarh;p catcorne terhadap cxtstomcr retention
supermarketfood oiented di Kota Maiaram?
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2. Tinjauan Teoritis
Menumt kamtis, kata retail ditafsirkan sebagai "Nlling of gootls mtd or seruias to the 1nhlic,,;atau rnenjual barang dar-r iasa kepada khalayak (Manser,1995) dJam Sujiana (2005:11). Berman &

Evars (1992) yr.g ditulls oleh Sujana (2005:11), menciefirisikan kata dtel clalam kartan retajl
rnanagenent sebagai "tiruse business rtctinities iwolaetl in tle sale of gootls and" seruices conttmer .fortlwir personal, fanily, or lnusehokl usc" atau keselumhar-r aktivitas yang menyangkut penjualan
barang dan jasa kepada konsumen unhrk cligurakan oleh mereka sendiri, keir*[u, atau rumah
targganya. Dari pengertian itu diketahui bahr.t a keberadaal retail sangat erat den[an kolsumen.
Dalam usaha memelihara huburgan dengan koruumennya, retaii pe.lu mJngembangkan
pendekatan-pendekatan tertentu vang clidasari oleh relahonshry nwrkir ry.

Berkembangriya relutronshilt nLarktmg menandai adarya p"rg"r".url paradigrna yalg
signifikan dalam pemasaran. Model pemasaran uri merupakan reorientasi pemasaran yang
berbeda derrgan Pemasaran berdasarkan pendekatan kadisional yang diseb ut tr.attsactiorutl
nnrketing yang cenderung mengabaikan hubr.rngan baik dan pengembangan hubturgan
(Gronroog 1994).

Relnhonshtp nrnrketing juga rnerupakan perpindahal pola pikir ciimana sebelumnya
perusahaan lebih focus pada kompetisi ke pola pikir yang bertindaskan hubungan saling
keterganhrngan varlg sahng menguntungkan dan ke4a-sarna (Kotier: 2008). Menurut
Gderkerken, et aI., (2003) clalarn Uhmi QN6: ) menjelaskandefinisi relntronsltip effort,yutu:

" A relahonsltiTt effort as any ffirt thltt is nctraely nnde try retniler tuuards s consumer, tlat is
intended to contrilrute to the consunrcr's perceiaed custonter oalue abuue nnd, heyond the core profutct
and or sentice efforts receiaed, nnd that can only be perceiaedlry tfu conxtrrrcr afier continued exdange
with tht retailer."

Menjelaskan bahn'a uPaya relasional merupakan usaha aktif peritel dalam memberikan
kontribusi terhadap }rarapan konsurnen ur"rtuk mewujudkan customer retentjon melalui
penyampaian produk inti dan layanan yang membuat terlalirurya relasi yang kelaljutan.
Menurut Oderkerken et al.,(2003) Relnhonslip efforts mengacu pada (r;. usana ,".u".u aktif yang
dilakukan oleh peritel. Sebagai contoh: " confnient ttni\f' iiwujudkan clari kondisi bahwa
konsumen seca-ra rutin telajar dari pengalaman belanja d"rlgrrl mengingat lokasi produk pada
display supermarket. Confnient beneJit akan iebih cepat terwujud, karena peran aktif peritel pntuk
menginformasikan pada konsumen melalui sLgnage (tarda-tanda yang terpasang pada drsplay
ritel) ataupun komunikasi secara personal. (2). sejaian dengan pendapat i*ir** ^et 

nt., (7V)g)
relationslrip effort didefin:sikan mirip dengan relationslip beneft )ka dililiat dari perspektif peritei
Menurut l-er,y dan weitz (2004:348) dikemukakan per-rdapatsebagai berikut:

" Four npproaches tlat re tarle rs u,se to retain their best ct.tstonurs ,ri 1t1 Vrqurnt shoptper progrnms, (2)
special atstonrcr senice, (3) personnLizatiott, (4) connnunihl for building custorter retention antl loyal$ ts
dnelop n set'Lse for custonrcrs to erdwtge infonnation usittg bttletin bmrds nnd tlnelop more persinal
relahonsltip utith each otlrcr mtd tJu retniler by cornnumicntiott, .

Menielaskar bahwa terdapat empat pendekatar-r yalg dapat dilakukan preritel rurhrk
mempertahalkan pelanggan serta membuat pelanggaa menjadi setia yaitu ^"i.lri program
belanja secara terahrr, perlakuar-r istimer'va bagi pelanggurl, p".rorlalisasi dan membangun
komunitas melalui pertukaran infonnasi clengal buletin Jur-, rr"r-rg"rnbangkan relasional secara
perconal melalui komr-urikasi.

Dengan demikian, terdapat 4 (empat) aktivitas relatianslip efort yatrtg diharapkan clapat
menjaga orienhsi retersi pelanggan pada peritel, yaitu komunikasi, perlakukan istimewa,
personalisasi, dan baias jasa. Komunikasi adalah persepsi konsurnen terhidap sampai seberapa
jauh peritel memberikan irLfor:rnasi kepada konsumen secara terus menerus rneialui media
kornunikasi langsung hal ini dikemukakan oleh Dulcan dan Moriarty, (1998) dalam Utami
(2006:5) sebagai berikut " Amntunication is a cot-Lsunler perceptiort of tlrc extetrtt to which a retailer keEs
its regular custonter infonneci tfuougit direct co,utLurtictttiotL nrctiiu".
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.:,-.-ruar-L istimewa @referattiat tlreatment) menu.rut Gwinner et a.',., {7998) adalah persepsi
. - r':r terhadap sampai sejauh mana perlakuan dal pelayanan terhadap koruunen

.r.:r' dilakukan lebih baik dibandingkan buka:r konsumen reguler. Terkait dengan

,,'.::-. tidak semua konsumen menyukai diperlakukan dengan cara yarr-g sama, diharapkan

. ..--lsumen vang fokus dan selekti{ untr,rk meldapatkar.. perlakukan istimerva (Peierson,

-'::erson (1995) berpendapat bahwa perlakuan istimewa kepada peiartggan akan
' .. -.iknkan penual unhrk memberikrn sesuatu yang sangat mendasar bagi pembeti yaitu

, :.rr .iihargai, sehingga persepsi pelanggan yalrg lebih tinggi terhadap perlakuan istimewa /
, :r=r-:ril keatment akan meningkatkan tingkat relationskp outcomes secara keseluruhan.

, -:s,rrraLsasi menurut Metcalf et al., $D2) adalah persepsi konsumen terhadap sampai

,' :.,ana peritel tprinteraksi dengan konsumen reguler secara ramah dan dengan cara-cara

-.- .:-. Pentingnya pertukaran personal antara peml-.eii dan penjual dalam mempengaruhi

. - ..i.:r. otrtcontes bukan merupakan ha] baru terkait dengan relationsltip dan proses sosial

.: , =. ,1 ,r.1.,7996).

i::rentara itu Balas Jar;a (rewarding) menurut Petersor! (1995) adaiah persepsi konsumen

.---,,ia: sampai sejauh mana peritel menawarkan manfaat yang berwujud seperti harga atau

- ----nalr insentif kepada korsumen reguler untuk menumbuhkan loyalitas. Manfaat yang

:: '-i:,-rL1 tersebut dapat berupa, pemberian hadiah cumaturna, bonus belanja, kupon belanja,
..-i..tr,rk menginap di Hotel, maupun pemberian tiket fiIm. Balas jasa mengindikasikan

- ,:-', a kerja sama ahu hubr.rngan dengan pihak lain.

- - . Relational Outcome (Relationship Outcome)

).ierujuk pada apa yang menjadi inti dari Barnes (199f dalam Utami (2006:13)a, yang

- = 
.. atakan bahwa tidak ada relntionslip yang akan tetap ada, tanpa perasaan konsumen bahwa

-. .. tersebut memang benar-benar ada. Pemahaman postuIat ini terfokus pada perspektif
. :-iunren dengan demikian pendekatan psychotogiul outconrcs meliputi tiga konstruk yaitu

..-.1r,irtt, trust dan relationship sahsfactiort dipandang mempunyai andil yang besar dalam

-: ..::evaluasi keberhasilan implementasi relationstnp ffirt datam bisnis ritel modem. Berikut

- -.-:rcliperjelas masing-masing dimensidairelahonship antconrcs menurut perspektif psychologicnl.

2.1-.L.1 KepercaYaan (frust)
Dalam konteks relahonsfup marketing, kepercayaan merupakan salah satu dimensi untuk

-'=:.,entukan seberapa jauh suatu pihak merasakan integritas dan lu"li y*g ditawarkan oleh

: --.ak 1ain. Trasf diartlkan sebagai kesediaan mengandalkan kemampuan, integritas dan motivasi
-- -^.:k lailr ultuk bertindak dalam rangka memuaskan kebutuhan dan kepentingan seseorang

-=':-agaimana disepakati tprsama secara implisit maupun eksplisil (Sheth dan Mitbal, 2004 seperti

,-.irtip dalam Tjiptono (2005:415)). Menumt Callaghan et al., (1995), kepercayaan didefinisikan

=:agai keinginan untuk menggantungkan dili pada mitra bertukar yang dipercayai. Penelitian

l.lrrgan dan Hunt (1994) mengungkapkan bahwa perilaku hubungan yang ierjadi antara

...l,-ruhurrl dengan mitra-mikanya banyak ditentukan oleh kepercayaa& temyata akan

:-,empunyai hubungan yang positif dengan niat ulang melakukan pembelian maupun loyalitas.

2.1.1.2 Komitmen (Commitment)

Menun-rt Tjiptono (2005), sejumlah riset menunjukkan bahrta dua pilar utama pemasaran

:eiasional adalah trust dancommibnent. Dengan ka{zr lain pelanggan harus mempercayai pemasar

.ian selanjukrya berkomitmen pada pemasar sebelum bisa terjaiin relasi yang saling

;nenguntungkan dalam jangka panjang. Tnlsf merupakan faktor ya-ng paling krusial dalam

setiui r"hsf pacla umumny a trust akan terbentuk lebih dahulu seL,elum komitrnen Ersebut

murrcul. Memrrut Tjiptono (2005), kornitrnen rnerupakan hasrat atau keinginan kuat untuk

memperbaha:rkan dan melanju&an relasi yang dipandang penting dan bernilai i*gk" panjang.
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Komitrnen biasanya tercermin pada perilaku kooperatiJ dan tindakan aktif untuk tetap
mempertahankan reiasi yang telah terbura.

2.1,.7.3 Kepuasan Relasi onal (Rel ati onshi p S ati sf acti on)
Howard dan Sheth (1969) seperti dikutip dalan Utami (2006:13)a. mer-rdefinisikan kepuasar-r

relasional sebagai berikut "A parhT's ffictute state of .ftclhry adequo.teiy or inadequately rauardeLl for ttu
sacriJlce undn'gone fu facilitathtg an excltnnge relatiortslip". Kepuasan relasional adalah suatu
kecenderungan satu pihak i-rntuk rnerasakan kecukupan atau kehdak cukupan ren ard balas jasa
terhadap pengorbanan yang terjadi daiam memfasfitasi suatu perhrkaran relasional.

Custonrcr rransactiott ,ii,l,!r,t":r:;1"[H:i:T:;i'iXln*a seseorans ya.g berasar
dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja suatu produk/jasa dan harapan-
harapannya. Dengan kata lain kepuasan konsumen adalah hasil dari persepsi konsumen
terhadap nilai yang diterirna dalam karxaksi atau hubungarl di mana nilai sama dengan kualitas
jasa yang diterima relatif terhadap harga dan biaya yang irarus dikeluarkan (i{allowell, 1996)
dalam Utami (2011:76). Banyak pemsahaan berfokus pada kepuasan tinggi karena pelanggan
yang merasa puaspun mudah untuk berubah pikiran dan trcrpindah ke penyedia jasa lain yang
memberikan penawaran yang lebih baik. Mereka yang amat puas lebih sukar untuk mengubah
pilihamya, sedangkan jika dikai&an dengan aktivitas relasiona-l yang dijalankan oleh suatu
perusahaan atau organisasi, kepuasa:r lebih tepat jika diclefinisikan sebagai kepuasan
menyeluruh (oaerall satisfaction). Kepuasan menyeluluh merupakan akumulasi dan kepuasan
relasional (relationsltip satisfnction) dan kepuasan transaksi (transacfiott satisfaction). Menurut Looy
et al., (2003:130) sebagai berikul Kepuasan transaksional lebih mengarah kepada kepuasan yang
muncul sebagai penghargaan terhadap interaksi yang terjadi saat bagian utama jasa disampaikan
pada koixumen, sedalgkan kepuasan relasional mengarah pada perasaan puas secara urnurn
terhadap keseluruhan aspek relasi yang dilakukan oleh organisasi atau perusahaan.

2.1.2 Customer Retention

Dalam beberapa penelitian, Custotrcr retention diarggap sebagai Custonrcr loyalihl dan
digrurakan secara bergantian (Heskett, et al, 1D4). Namun ada pula yang menyatakan bahwa
Custaner retentiort adalah penghubungan antara loyatitas pelanggan dan profitabilitas (Anderson
et a\.2000).

Loyalty dan digr-urakal secara bergantian rnenurut Hesket, et nl.(7994). Custontu Retenhon
merupakan bentuk loyalitas yang berhubungan dengan prilaku (belwaior loynlty) yang diukur
dengan perilaku beli konsumen yang di tunjukkan dengan tingginya frekuensi konsumen
rnembeli suatu produk.

Custonrcr retentiort rnerupakan benhrk loyalitas yar-rg berhubungan dengan perilaku
(behnaouralloynl$) yang diukur berdasarkan perilaku beli konsumen yang ditunjukkan ti.gg*yu
frekuensi membeli suatu produk,

Menurut Henning, et al. (199\, anstonler retentiorr atau retensi petanggan menekarrkarr
kegiatan pemasaran dalam mempertahankan pelanggan, retensi pelanggan ber{okus pada
pengembangan kegiatan pemasaran yang menyebabkan perilaku pernbeiian ulang pada aspek
manajerial dari pemasar dan pelanggal.
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3. Metode Penelitian
-:--:'-:1 uri merupakan penelitian asosiatif atau kausalitas yang akan menganalisis
'- -:-.u pengaruh variabel bebas/eksogen terhadap venabel terikat/endogen. Dimana

-= = rtan irri melihai pengaruh antara variabel yaitu varabel retatiurship effort, consumer' . -;.:.-ry6lip uLtcome, dan custonvr retention.
,. ,:-<. rlari penelitiar-r ini adalah seluruh langganan ritel modern yang pemah bertelarrla
'- ::lLr atau beberapa dari supermarket food oiented yang ada di Kota Mataram yaitu

- - ::,:-.i -sulrermarket, Niaga supermarkef I{ero supermarket, dan MGM supermarket.
i :'cneLitian ini telah ditentukan supermarket yang menerapkan upaya relasional

,-''i, melalui wawancara pendahuJu dengan pihuk -ur*jer, maupun pencarian
- ,' ::iCd media cetak. Meskipun peritel memiliki database anggoba, rurmun sebagan

:', ''-'-ihaan keberatan untuk memberikan informasi tentang pelanggan maupun jumlah'i i::j:.rsga dapat disimpulkan dalam penelitian ini jumlah populasiya tidak terbatas.
: ,- ' -ngarnbilan sampel yut g digurakan dalam penelitian ini adalah jeris purposiue

i-.r tel<nik sampling Non-probalnlity nnryting. Dasar penentuan keriteria atau-- ' ...:- dalam penentuar sampel tersebut adalah karena peneliti ingin melihat tingkat
:':--'-:.rgan (atstonrcr retention) yang lebih bersilat j*gku panjang sehingga responden

--. .iengan keriteria sebagai berikut
: :-- I lii'. r'ang datang langsung berbelanja pada salah satu atau tebih dari supermarket/ood

r-l n-Lelakukan transaksi dengan mendatangi langsung outlet supermarket minimal 2
-: -:..an 3 (tiga) bulan, Penentuan responden tersebut lebih dikarenakan oleh frekuensi

- ',-,. -langgan yang cenderung tidak sama seperti belanja harian, mingguan, sewaktu-
: ,- :Jrkan ada yang berbelanja bulanan.
:-*ri-i€11 sa,lah satu member dari supermarket food oiented di Kota Mataram, biasanya

- -'=:--rrakan pelanggan yang mendapatkan perlakuan istimewa dibanding dengan bukan
- - . :.:r mendapat potongar-r harga yang merupakan bentuk penghargaan swalayan
, :.=,:nggan.
. -::t Hair dkk, (1998) dalam waluyo (2w9), mengemukakan bahwa ukuran sampel

:':': *,'-1 atlalah antara 100-200 sampel untuk telurik matintum likelihood estimntion darr
, '' --'-::-l agar ukuran sampel rninimum adalah sebanyak 5 - 10 kali jumlah parameter yang' ,-' ]Lmilna dalam penelitian ini memiliki 14 indikator atau parameter, maka sampel

.-:.:,{an adalah antara 7U740 sampel, dan jumlah sampel y*g aipilit-, dalam penelitian' :--. 1-10 sampel.
i. -j-1 proporsi sebaran sampel pada penelitian dapat diidentifikasi berdasarkan jurLlah
.: - :rmiliki adala}r sebagai berikut:

'abel2. |umlah nden Penelitian
- --= :i',rarket/o o d oi mt ed Jumlah

outiet
Total Responden

Proporsi sampel Persentase
.--::ta-n Bala 3 6A 42,96y"
.,.a Supermarket 2 4A 28,57%

-.---- Supermarket 1 20 14,29%
_- .i:u 1 20 14,29%

umlah 7 140 tffioh' -, lraia Primer diolah
:-=rLludrr sampel penelitian &lakukan bedasarkan total outlet, dimana proporsi sampel

:,:i:-ai-r iumlah outlet yang dimiiiki, yaitu supermarket yang mem*iki outlet terbanyak
'- 
-.: -ampel y*g paling besar.
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Analisis data dalam penelitianini menggunakanThe Structurnl EEntion Modelltttg (SEl 1

paketsoftwarestatistik AMOS 18. digunakan dalam model dan pengujian hipotesis.- 
Tekruk SEM dapat menguji hubungan yang dibangun antara satu atau beberapa '. '- -

terikat dengan satu at;ru beberapa variabel bebas. Teknik SEM dapat mengujr sil:.:

multidimensi dan berjenjang dengan lebih dari satu variatrcl terikat yang berhubunga-', '

persarnaan struktur (SEN4) juga disebut sebagai ana-lisis jalw (part annlysis) dan anah-'rs '

i<onfirmasi (confmnatory factor nu$sis). Proses analisis jalur dari SEM menggunakan;:..

aplikasi AMCE (Analysis of montent structure) versil9.

4. Hasil dan Pembahasan

penelitian ini mengambil obyek clar"r sampel peneLitiar-r pada beberapa superrnari = -

dikategorikan kedalam supermarket footl oriatted y*g l-ierada di Kota Mataram' -

*",1r.i1t Utami (2006)b. menyatakan bahr.t a, superrnarket dengan format ritel vang ber.:.-
makanan (t'ood oriaierl) yaitu ritel yang terkonsentuasi pada penjualan makanarl vang --' - -

dengan 60-70% variasi barang dagangamya adalah makanan. Supermarket yang tE='''
kedalam karegori food oriented y*g ada di Kota Mataram terdiri dari Jembah -

supermarkef Hero supennarket, MGM supennarket, dan Niaga Supermarket.

Hasil Analisis Factor Konfirmatori (Confirmatory Factor Anall'sis) menunjukkan baj-

dilihat <Iari besarnya nilai loading factor, dan jika dilihat dari Critical Ratio (CR) iebih Le::. - -

memperlihatkan bahwa semua indikator signifikan pada tingkat sigr-rifikansi 5%. Ini dapa

dari besarnya nilai probability (p) lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian semua indikat,-':

membangun keempat variabel penelitian dapat diterima.

4.1 Analisis Structural Equation Model (SEM)

Gambar 1. Hasil Pengujian Structural Eqtuttion Model (Full Model)

.- r: r: Chj-square = 157 357

Frobabiljl, = .000
CtllNjDF = ? '186

GFt = 861
Atlil = iJ-l I

TLI = 760
Cil = l1B

Rt1SEA= 092

Pada Gambar 1 terlihat moclel hasil pengoiahan data. Hasil tersebut menuniukk:;' :

model ,vang digr.rnakan dapat diterima. Tingkat signiiikansi sebesar 0,000 lebih ke

probubiltus-o,oiIraiiniberartimodeibe1umfiLSelainituIrrdekspengukura:rI
bmxTof, RMSEA GFI dan AGFI diterima secara marginal. Dengan demikian up kei:- ''*
modelSEM belum memenuhi syarat penerimaan.
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Tabel2 Hasi] Fuli Model.

'--r-,r',ii diolah.

-' j': rengolairan data terlihat bahwa konstmk yang digurakan unhrk membentuk
-: :'.nelihan, pada proses analisis faktor konfirmatori belum memenuhi kriteria

4.L.1.1.L Eaaluasi Model
.-- ..=esuiaian model dilakukan melalui telaah terhadap keriteria goodness of ft.

- , - , :.:'ralisis yang telah dilakuan, diketahui bahr,r,a model yang dibangur telah
:...:r-i u-rdeks pengujian keiayakan seperfi terlihat pada tabel dapat dinyatakan

- -=:-.:iiasilkan konfirmasi yang baik atas dimerxi faktor-faktor serta hubturgan-

-,--:: :rs antar faktor. Dimana hasil uji normaiitas mer-runjukkan bahwa data
r. -'-:: normal, dan tidak menunjukkan outljer maupun singularitas dan

:lJ uri menandakan bahwa data dianggap baik untuk dilakukan pengujian

4.L.L.1.2 lnterpretasi dan Modifikasi Model
.--.-*an estimasi terhadap model, Moditikasi model dilakukan bila terdapat

. - . --::(an memiliki residua-l yang besar. Apabila shndardized re-sidua-t covariance
j r. ar ttluar rrng -2,58 < residual < 258 dan probabilitas (P) bila < 0,05, rnaka

--*nasi perlu dilakukan modifikasi lebih lanjut clengan pedoman pada indeks
, - i: ', : :irngar-r memilih Indeks Modifikasi (MI) y*g terbesar (waIuyo, 2011).

,r:-::r'1 ini terdapat niiai probabilitas < 0,05, sehingga perlu dilakukamnya
,.'-. =:iaga berikut. Berikut Talxl Modtfkasi Indices yang merupakan altemative
- - ,,-- rkan Modifikasi model, sehingga setelah dilakukan N4odifikasi model, maka

- =:'adi model seperti tertera dalam gambar 2.

Gambar 2. Modifikasi Analisis full Model

Arlatasis Full iJclde, Sttuktural cbi squ3.s .,,, 7t 633
t>.obabllii, - .3!5
Ct.4lNrDF - I 08,

GFI - .927
AGFI - aag

ill + 983
ClF, - .947

Rrr.SA'* A2-



Satriawan dkk: Pengaruh Berantai

Pada Gambar 2 terlihat hasil penerimaan model. Hasil tersebut menunjukkan bahu'a ::- .

yang digunakan dapat diterima. Tingkat signifikansi sebesar 0,295 lebilr besar dari proba'r- - ,

0,05, hai ini berarti model sudah fit. selain itu indeks pengukuran TLI, cFI, CMIN/DF, i].::- -
dan GFI memrnjukkan hasil yang baik atauy'f meskipun AGFI diterima secara marginal. D=:- -.'
demikian uji kelayakan modei SEN4 telah memenuhi s\/arat penerimaan.

Tabel2. Hasit Uii FuIl Model (Modifikasi)
;,lQpad.a{$;t, dil*. t*i=bffu-alue',

,EI$-il,riiji.Model ,End .Model
Chi-Square 79,082 74,883 Baik
ProbabfiW > 0,05 0,295 Baik
CMIN/DF <2,00 1,085 Baik
REMSEA < 0,08 0,025 Baik
GFI > 0,90 0,9n Baik
AGFI > 0,90 0,889

TLI > 0,95 4,983 Baik
CFi > 0,95 0,987 Baik

Sumber: data primer diolah

Hasil analisis pengolal-ran dah terlihat bahwa korutruk yang digunakar-r untuk mern:-=. -
sebuah model penelitiary pada proses analisis faktor konfinnatori telah memenuhi i--.-,
goodness of ft seLnngga model dapat diterima.

4.L.L.1".3 Pengtjian Hipotesis
Untuk mengu;i hipotesis penelitian perlu dilakukan atas pengolahan data penelitian J.= - '

menggrurakan analisis SEM, dengan cara menganalisis nilai regresi seperti yang ditar : .-
pada tabel pengujian Hipotesis ini dilakukan dengan meganalisis t'tilu criticnl rafto (CR) da-. .

probalnlitns (P) pada hasil olah data Regressiort Wrights, dibanding dengan batasan statrsr-
disyaratkary yaitu nilai CR di atas 2,00, dan nilai probabiltas di bawah 0,05. Apal.r-: ,

menrurjukkan nilai yalrg memenuhi syarat tersebut, maka hipotesis prenelihan )ranS r..-'.---

dapat diterima.
Ada 6 (enam) hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini. Tabel pengujiar.. h-:. -.

dalam analisis Amos 18 adalah sebagai berikut:

abel 4. ianHi
Es!4ae S.E. C.R. P I-abel

RO RE 162 .153 1.058 .290 par 1:
TS RE .330 .156 2.719 .034 par 1{
CR RE .135 .204 .663 .508 par 1l

-.056 .1W -.512 .609 par 1r,1

CR TS .100 .749 .6n .501 par 1?

CR RO 403 .154 2.6?2 .009 pail1
Sumber: dah primer diolah

Uji Hipotesis ke-1.
H1 : diduga bahu.a relahmslip efrf memiliki penganfi terhadap relational outcci: = -

supermarketfood ottented di Kota Mataram.
Dari pengolahan data dikehhui bahwa nilai CR (Gitical Ration) untuk pengani:

vadabel relatiortsliTt effort terhadap relational outcane terlihat pada Tabel 4.25. aclaiah setes:--
dengan nilai Probabilihs 8) sebesar 0,290 kedua nilai ini menuniukkan hasil r'a.r=
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':: ..altu > 2,00 untuk nilai Critjul Rztro (CR), dan di bawah 0,05 untuk nilai

-::--r.Lgga hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahra'a relationship effort ndak

. .... -iap relatiarshrp autclfttl berarti Hipotesis ke-1 ditolak'

. --:-,- Lrj sejalan d"r-tgur-, penelitiar"r 1,ar-rg dilakukan oleh Berry (1983), Christopher,
-=:-.;adi iasa, per-relitian yalg dilakukan oleh Ennen, dan Binks (1999) maupru-t

._ -...'iry et nt.,(iOOZ), y^,-rg *"r-r,rutakan upaya relasional (relahonship ffirl ndak'

: --_i1an terhadap outcome relasional (relohonslap outcome), bahwa terdapat

: -- - l .1aia1n hubungan upaya relasional dengaa outcome relasional dalam hal il1i

- '-=-:nggan.

. , ",ii penelitiar-r nn tictak sejalan dengan penelitian terdahulu sepefti yang
'_'*:::..r rzolr) 1,ang menyatakan bahrna Relationsl'Lip ffirt (upaya relasional)

- --:,- ar terhadap retanonsttip attcona. PeneLitian Jutkrer dan Wehrli (1994) seperti

- -..=rken et at.,lzoozl yang menyatakan bahwa membangun relasi menjadi hal

- ,-.:ja-san dalam membangun outcome relasional yang diindikasikan dari

. -, ::-..n dar kepercayaau konsumen maupun kepuasan relasional dalam jangka

.' .: ---.: .1ip-rertegas oleh Crosbl'et al', (1990), dengan mengemukakan bahwa dalam

,'., ,.,,. "piu relasional memainkan peranan penting dengan meningkatnya

- 
=,- ::rl-,adap clibangrinnya relasi yang hannonis antara pelanggan dan peritel.

. : ...,.n..,a hipotesis ke.i, trcrarti membantah teori sebelumnya, dan beberapa
.. ,. -- h_a1 ini ciiperkuat oleh beberapa alasan yang ditemukan pada kondisi

--::jtrilt menginginkal mendapatkan perlakuan yang berbeda sesuai dengan

.. - , lir- terhaJafmasing-masing pelanggan. Di samping itu perbedaan obyek

. ,. :=:relihan terdahulu mengarnbri objek di Kota Besar seperti di Jakar"a dan

,--.,. .,garuhi hasil penelitian seperti penerapan telahcnship marketing ataw

_-- .*p-.L arket foottr iriented di Kota Mataram masilr sedikit dibandingkan

--:.:-- >:iu,1gga komr.rnikasi, personalisasi, perlakuan istimewa' dan balas jasa yang

-: ,::.-r1 [i"* dapat dirasaka^ oleh p"lu'tgg..t, sehingga outcome relasional

' -. ;i seperti tingkat kepercavaan pelanggan dan komitmen yang dibangun'

::i:tttslip ffirt memiliki pengaruh terhadap transaction sahsfachon pada

' '. '.:..:. di Kota Mataram.
:-:r1 lata diketahui bahrva nilai CR (Citicnl Rahon) untuk pengamh antar

.::,i terhadap transaction sahsfachon terlihat pada Tabel 4.'E' adalah sehsar

-_ ,- lrr-babihtas (P) sebesar' 0,034 kedua nilai ini memrnjukkan hasil yang

, ,.-:i di atas 2,00 tu1tuk nilai Critical Ratio (CR), dan di bawah 0,05 unhrk nilai

.=- -;-.gga hasil dalam per-relitian ini rnenunjukkan bahwa relntionship ffirt
-- -. .-,1: : il'Lsactiol-L xhsfacticm, berarti Hipotesis ke'2 diterima'

: '.-.' i]l1 sejalarr d",-'g,-. penektian 1,,ar"rg clilakukan oleh Utami, (2011) dimana

- .-..,,.,.,;ri,kor-, bar.,Jtva upaya relasional berpengaruh signifikan terhadap

j-_:.-:._il pelanggan, selain itu kb"rupu hasil studi dilakukan oleh Berry (1983),

---riidan menjadi dasar penelitiar-r yang dilakukan oleh Ennew dan Binks

,. - r i:inuan empiris studi ini yang menyatakan bahwa relatiansltip eJfort

' r. : r,'. :, +xfikan terhadap h'ansactiort satisfactiott'

. :, rasi1 penelitian ini tidak sejalan atau bertentangan dengan hasil studi yang

:=..erken et.at., (2003) yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh signifikan

. -,-. :^dvihs relasional d"rl[u. komitmen dan kepercayaan yang merupakan

. - :-..::a;- crLLtcome.Artinya, ut ti"itus relasional berpengaruh secara langsung pada

. . ::.i.,pa melalui kepuasan transaksi. Argun-ren hipotesis ke-2 (dua) dalam studi

- - -.1. upf,i'a relasional €rsebut jr:ga- memb'-rtiilrkan action yang tidak dapat

tou



sepenufulj'a terlepas dan keseluruhan aktivitas tuataaki fuknp pelanggan Hat inilah, yalg
mendasari terwujudnya pengaruJr signifikar-r persepsi pelanggan puau ,rpiva relasiona_l terhaclap
kepuasan transaksi, karena meskipun upaya relasional lebih mengarah 

-pada 
usa}ra menjalin

relasi dengan pelar-iggan dalam jangka panjang, narnun relasi daiam langka panjang tentulya
tidak akan terbina apabila pelanggan tidak merasakan kepuasar-r trarsaksi yirlg-rifut-,y,a lebih
dapat dirasakan, dinilai dan dievaiuasi sesaat setelah peianggan mengaiami p"rlgJurrrorl belalja.

Uji Hipotesis ke-3.
FB; diduga bahwa relationship efort rnemtJ*ii pengaruh terhadap custonrcr retention pada
sripernarketfood oiented di Kota Mataram.

Dad pengolahan data diketahui bahn a nilai CR (Cnticat Rnhon) urtuk pengaruh altar
variabel relahonslip efort terhadap anstonwr retentiott terlihat pada I'abel 4.25. adalah sebesar 0,663
dengan nilai Probabilitas (P) sebesar 0,508 kedua nilai ini menunjukkan hasil yang tidak
memenuhi syaraf yaitu di atas 2,00 untuk nilai Critical Ratio (CR), dan di bawah 0,05 untuk nilai
Probabilitas (P), sehingga hasil datam penelitian ini memrnjukkan bahwa relatiorrship efort ndak
berpengaruh terhadap custonrcr retentiott, berarti Hipotesis ke-3 ditolak.

Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Utami, (2006) yartu
upaya relasional berpengaruh signifikan terhadap retensi pelanggan, per-relitian yang lain ada,lah
Orderkerken, dkk., (2003) yaitu: terdapat pengaluh positif antara upaya relasional terhadap
pelanggan kepada peritel dan Widjaja, (2002) menyatakal bah'rva banyak faktor pendorong
kesuksesan format ritel/ood oriented sekala besar, beberapa diantaranya aclalali pilihan iokasi ,vangtepaf dukur-rgan tekhnologi system informasi, harga murah, maupun kelengkapan produk.
Semakin telfragrnentasinya pasar dan tidak jelasnya perbedaan antara satu forrnat ritel dengan
format ritel yang lain. Beny (1995) mengungkapkan pula bahwa beneJit (rnanfaat) yang
ditawarkan melalui program ataupun upaya relasional merupakan salah satu alasan bagj
pelanggan untuk tetap terikat atau bertahan dengan suraioe prutider secara berkelanjutan. Artinya
dengan komunikasi, personalisasi, kerlakuan istimewa, dan balas jasa, pelanggan memiliki
harapan dan keinginan untuk terus terikat membargun relasi dalm jangka paljang da-larn
terbangunnya retensi pelanggan kepada peritel.

Argumen ditolaknya hipotesis ke.3, berarti membaltah teori maupun penelitian terdahulu,
hal ini dikarenakan oleh upaya-upaya relasional yang clibangun oleh supermarket belum dapat
dirasakan sepenulnya pada supermarket, upaya-upaya relasional sudah mulai diterapkan tetapi
masih tergolong kecil, sehingga pelanggan belum merasa terikat rian ticlak memiliki alasan untuk
tetap bertahan pada supetmarke! karena pelanggan menganggap perlakuan suprermarket clalam
hal inr supermarket food oriented di Koh Mataram tidak jauh trcrbeda clengan swalayan lain,
ka-rena pelanggan belum merasakan perlakuan yang berbecla dibandingkan dengan
supennarket/ swa-lavan yang lain.

Uii Hipotesis ke4.
H4: diduga bahwa transncfioll sntisfactim memiliki pei-rgaruh terhadap relatiarclip aniconrc pad,a
supermarketfood oiented di Kota Mataram.

Dari pengolahan data diketahui bahrva nilai CR (Citicttl Rntiort) unhrk pengaruh antar
vadabel trarLsactiort satisfaciiott terhadap relahonslip aiconrc terlihat pada Tabei 4.25. aclalah
stlvesar 4J12 dengan nilai Probabilitas (P) sebesar 0,609. kedua nilai ini memrnjukkan }6sil 1;;1ro
fidak memenuhi syarat yaitu di atas 200 unhrk nilai Critical Ratio (CR), dan di bawah 0,05 untuk
nilai Probabilitas 8), sehingga hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa transactiut
sstisfaction tidak berpengaruh terhadap relatioruslip otttconrc, berarti Hipotesis ke4 ditolak.

Hasil peneiitian ini tidak sejaian dengan penelitian yang dilakukan oleh Utami (2011) bahn a
kepuasan beltansaksi berpengaruh signifikan terhadap keluaran relasionai (retntiwtsl.tip outcome),
dan juga penelitian oleh Gruen (1995) bahu.,a da]arn penelitian relationship antconas dalam
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, ::: iur Custoruer maka outcomes relasional akan tenvujud sebagai hasil dari
-r-: '--:ala relasional, sedangkan kepuasan pelanggan berdndak sebagai variabel

- . rr-:-. hubungan upa)/a relasional terhadap outcome relasional. Dengan demikian,
.r:.-rsi \-ang lebih mengacu pada kepuasan,vang lebih reakhf siiahrya karena

- ---...-i.a persepsi pelar-rggan )rar-rg dirasakan setelah melakukan evaluasi terhadap
- --..:-.:.r:-rgkan benefit atau prm va-lue jasa ir-rti l,ang pelanggan terima, mernberikan

. ,.': :: jan signifikan terl-radap outcome relasiona-l.

-- ::ttolakrrya hipotesis ke-.4, berarti membantah teori sebelumrtya, dan trcberapa

.:-i:i'.Ju, dimana kondisi empiris memrnjukkan bal-rna kepuasan bertransaksi yang

= ,.-:-. :raksimal, dimana persepsi responden terhadap kepuasan bertoansaksi belum
----r- lal dievaluasi sesaat setelah pelanggan mengalami pengalaman belanja. Di
-. ':.::-iedaan objek da:r lokasi penelitian akan mempengaruhi hasil penelitiarl

..:':.rrr11 terdahulu mengambil objek pada Kota besar, dan juga di luar negeri yang

, ...-:r-.akal keseluruhan pelayanan dibardingkan dengan di Mataram yang masih

I -:..; -i - l'l-Id1.

_, r-<-; ;.3i.

- : -:j'.':^.'a b'anstction satisfaction-memiliki pengaruh terl-radap atstontr retention pada

:i .. ,.:iited di Ko',a Mataram.
' .:-.-,,..ra1 data cliketahui bahrva rulai CR (Citical Ratron) untuk pengaruh antar

, . ..::,ihsfnctoon teriradap customer retention terlihat pada Tabel 4.25. adalah sebesar

- -'-:J Probabiiitas (P) seloesar 0,501. kedua nilai iln menunjukkan hasil yalg tidak

- : ..:.it r aitu di u12s ?,00 untuk nilai Criticai Ratio (CR.), dan di bawah 0,05 untr:k niiai

, _-, - =iringga hasil daiam peneiitian ini memrnjukkan bahwa transaction sattsfachon

. -: - i.'.:-jh terhadap a,Lston'rcr retention, berarti Hipotesis ke'5 ditolak'

,-...=* ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Roger (1995), yang
-: -...a hasih-rya ambigu metlgellai peranarl kepuasan Harga dalam memprediksi

::rtli1i. ildeks harga secara statistik tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

."r1, \,ang menyataka^n bahwa cotTsLalrcr satisfactiott tidak berpengaruh secara

:.: -:iap aLstonrcr retention, yang menjelaskan hasil empiris dalam penelitiamya

-, --Ll,ri'a hubungan iangsung antara konskuks tersebut lemah atau bahkan tidak

- . riu hasil lxnelihan ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan 
_oleh

- . ..:r.g melryatakar-r bahwa kepuasan nasabah berpengaruh secara signifikan

:-::-. irasabah, dan penelitian yang dilakukan oleh Fornell (1992) yang mengatakan

,..L. nasabah mempengaruhi perilaku membeli, dimana nasabah yang puas

- ... :i nasabah yang loyal.

- - : -r:olaknya hipotesis ke.5, berarti membantah teori sebelurutya, dan beberapa

.:-:-:. -,ulu, bahwa penerapan relatianship nurketittg atau kinerja teransaksi yang

,,.,--::-. dapat mempengar-rhi clsfongr retentiolt, yang membanAh hasil penelitian
-: :::sebut dikarenakan adanya perbedaan objek dan lokasi penelitian yang dapat
-'-. - :-,:sil penelitian.

- *-. . .,:-6.
, --.,-,i.-a relnhatshtp outcoilrc memiliki pengaruh terhadap cLLstonler retentiut pada

:. -naieddi Kota Mataram.
- ,:r.-:,irfian clata diketahui bahrl,a nilai CR Gnncnl Ro.ticn) r:-nfuk pengamh antar

',.::;:. olttcotlle terhadap custatrcr retentiat teriihat pada tabel di atas adalah sebesar

' , - :rla1 Probabilias (P) sebesar' 0,019 kedua nilai ini menunjukkan hasil yang

: i::.: r'aitu di atas 2,00 untuk nllai Critics-l Rairo (CR), dan di bat'ah 0,05 untuk nilai
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Probabilitas (P)' sehingga hasil dalam pe^elJtiar i^i menuniukkan bah*,a reratiatsrip or,cotueberpengaruh terhadapLrs funrer retent,o4 berarti Hipotesis ke-6 diterima.FIasil penelitian ini sejalan dengan Hupez ad pozE,^,ro.,p*-, Anderson ancl weitz (7gg2),baltn'a persepsi konsumen terhadaf, mtoia,relahot)aryur"rg .riurr-,g*r de^gan baik oreh peritelaka. berdampak pada perilaku t","*i pelanggan |o,rti,r,r, retenhon). sela,n itu pe.elitiarr
f#::r.i:.i[,ffii,r;i"tr3i;:lr"r"tp aull, il;.;;; Qur), 6s-;;;;kin ba l *,,a
rnembangrur hubungan tidak han'a-."1:1,011:l 

r-iiartikan j.ga sebaga i i't,*rJ ,i,ttjonql uk*t
aepaulenilgG;**",,;#il#Tffi#:#Hf iJ.ilT#"Hffi ffi*il,ffitetap bertaha. memilih satu peritel atau rete^si pera,ggan kepada p"iit"r *.,"r.,iu. Darr jugasejalan dengan penetitian yang ciilakuu.T ,o:, ; ;;"A;;r) menyatakan bahwa komiiirer_,irelanggarr berhubr-rngan posi# de.ga,, royaritas p"tu.,gg^. sehingga akhimya dini,atal<a,
:#; ffi ;ffi H,flfian 

ten tan s i"ot'o-,,ot',o ff ;;:; pemasaran berhutLrngan posirir
Argumen hipotesis ke{ (e.am) clalam studi i^i adalah tingkat retensi pela.ggar terba.gr,-roleh relatiortsltip out.come yartu tingkat kepercayaan cran komitrnen yang terbangru-r, temua.empirik cukup menjelaskan bahr'alrelanggan bertahan prJ" p".r*i ait urei-rut a., ujur-,yu tingkat

fi fi [xliilri]'"'flHn}il]H:#*j;ffi 
H#*r"kanu,tcomereiasionarv:a.,

5. Kesimpulan dan Saran

*""ffifT;[]frH#"san 
dapat clitarik kesimpulan .,,rtuk meniawab perumusan masaraJ.,

1' 
"yl#';X{:;;H|uf*engaru}r 

terrradap Retnhorstip outcortepada supermarker r,.
2' 

::_y:;;Hr*t"ff#r"*n rerhadap trnnsnctio, sahsfactiat pada supermarket food
3' 

"y:;"y;;':{,ffi,*r^H#.*ngaruh 
terhadap custortrcr retention pacta superrnarket foot:

4' 
[#;'"y:::r:::rf:#,_ffiter-pengarutr terhadap retntiottsttip cnttcontepacla supennarke:

s' 
::;T##';i:Yfr:[l#ak berpengaruh tertract ap atstonter retetttiatt supermarket foo:

6' 
Y#'#::Xtconrc 

trcrpensaruh terha dap astonrcr reterttionsupermarket foocl oriented :.

Hasil pe.eljtian ini n-remberil<an rekomenclasi bagr pihak ma^ajemen sebagai berikL--Manajemen masing-masi-rrg supennarl<et yang berkategori superrnarke t foorl oietilerl ciMaiaram perru me^rngkltkan upaJ'a reraslonar lnitnno,itrp effort) yang dapat ikomu,ikasi, perrakua,.isrim"*o, p"rrir-,a1is,1si cra. bjas. jasl;;; diberikan kepada perang.,,seiungga dapa t meni-rgkatkar-r k"puusu r', .roru.r. karsaksi keseruru.an.
Marrajernen rnasfurg-rnasing iupe.nrarket ya.g berkategon supermarke t fooLl otietietl c, .i\,alaram perlu membarlgl.. i,rtirurlrrp attccntrc- di_,t-,ur-,o-t,_,gkuii;;".ry#;:#r,,

I<omiknen yang terbangtur serta kepuasan relasior-ral dapat riempengaruhi retensi pelar-iyaifu bentLrk kesetiaar da:r Ioyalitas peranggan pacra supermo.kua. 
'*"Barunl retenst pe

::t'.*"il-lJffi ri::hHll]*:ffi Hffi tt*nf f .H*r*l,f *,'.,".,,menjelaskan faktor-faktor yang mempengar uhj arstonrcr retentiott.
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