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ABSTRAK 

 Pada era globalisasi ini Indonesia mengalami kemajuan ritel 

sehingga membuat semakin tergesernya pasar tradisional. Hal tersebut dapat 

terlihat dari banyaknya peritel besar. Semakin banyaknya ritel yang memilih 

format toko maka semakin ketat juga persaingan untuk merebutkan pangsa 
pasar. peritel harus mampu mengetahui dan memahami kebutuhan yang di 

inginkan oleh konsumen. Pada penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh kualitas layanan dan upaya relasional terhadap outcome relasional 

dengan kepuasan transaksional sebagai mediasi. Dalam penelitian ini 

sampel yang di gunakan yaitu 200 responden. Dengan pengambilan sampel 

menggunakan metode Purposive Sampling. Metode pengumpulan data 

dalam penelitian ini adalah metode survey. Metode ini menggunakan alat 

bantu kuisioner yang di bagikan kepada responden yang pernah berbelanja 

di Carrefour BG-Junction Surabaya. Teknik analisis data yang di gunakan 

adalah Structural Equation Model (SEM). Berdasarkan hasil analisis data 

dan pengujian hipotesis dengan menggunakan teknik Structural Equation 

Modeling diketahui adanya pengaruh signifikan variabel kualitas layanan 
dan upaya relasional terhadap outcome relasional. Adanya pengaruh 

signifikan variabel kualitas layanan dan upaya relasional terhadap kepuasan 

transaksional. Hasil ini juga menunjukan bahwa kepuasan transaksional 

signifikan sebagai mediasi antara kualitas layanan dan upaya relasional.  

Kata kunci: kualitas layanan, upaya relasional, kepuasan transaksional, 

outcome relasional 
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND RELATHIONSHIP 

EFFORT ON OUTCOMES RELATHIONSIP WITH SATISFACTION 

TRANSACTIONAL AS MEDIATION IN CARREFOUR BG-JUNCTION 

SURABAYA 

ABSTRACT 

In this globalization era Indonesia progressing retail so that makes the 

displacement of traditional markets . It can be seen from many major 

retailers . Increasing number of retail stores that choose the format of 
competition is also getting tougher for grabs market share . retailers should 

be able to know and understand the requirements desired by consumers . In 

this study aims to determine the effect of service quality and outcome 

efforts toward relational transactional relational satisfaction as the 

mediation . In this study a sample of 200 respondents in use . By sampling 

using purposive sampling method . Methods of data collection in this study 

is a survey method . This method uses tools that questionnaires distributed 

to respondents who had shopped at Carrefour Surabaya BG - Junction . The 

data analysis technique used is the Structural Equation Model ( SEM ) . 

Based on the results of data analysis and hypothesis testing using Structural 

Equation Modeling techniques known to the significant influence of the 

variable quality of service and efforts toward relational relational outcomes 
. The existence of significant influence of the variable quality of service and 

efforts transactional relational satisfaction . These results also indicate that 

significant transactional satisfaction as the mediation between service 

quality and relational effort . 

 

Keywords : quality of service , effort relational , transactional satisfaction , 

relational outcomesKeywords: service quality, relationship effort, 

transactional satisfaction, relationship outcomes 
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