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ABSTRACT
 

Ricky Dwi Setiawan, Effect of the implementation of Relationship Marketing on 
Customer Loyalty, a case study in the Trade Unit of the Semen Gresik Cooperative 
building material address at Jalan Raya Soekarno Hatta, Sugihwaras Sub-District, 
Tuban Regency, under the guidance of Ir. H. Dady Nurpadi, MP 
     The research used in this study is a quantitative research method. The population 
in this study is the customer of the KWSG building materials trade unit in Tuban 
branch. Respondents in this study were customers consisting of 35 not a members 
and 10 members. In addition, the ICA concept is used to find out the implementation 
of cooperative identity by using 35 respondents who are members of KWSG. 
Based on the results of research on customer loyalty, the criteria are quite good and 
Relationship marketing shows the criteria for Good. While in the influence test 
using the SPSS 25.0 program there is an equation Y = -1.063 + 0.271X1 + 0.059X2 
+ 0.074X3 + 0.753X4. In relationship marketing problem solving (X4) is the 
dominant factor in creating customer loyalty, the determination coefficient or 
Rsquare is 0.880 or equal to 88%. This figure can be interpreted that Relationship 
Marketing consists of Co-Trust (X1), commitment (X2), Communication (X3), 
Handling the problem (X4) together influences customer loyalty by 88% while the 
remaining 12% is influenced by other variables outside regression equations or 
variables that are not examined. Additionally. The ICA grid results address the 
cooperative identity value (X) with a value of 6 while the competitiveness of 
cooperatives (Y) with a value of 4 indicates that cooperatives are in quadrant I 
which means that they have implemented cooperative identity well. In terms of 
benefits, members consist of direct economic benefits, namely iron and asbestos 
products, while indirect economic benefits are given in the form of profit members, 
which is 60% 
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RINGKASAN
 

Ricky Dwi Setiawan, Pengaruh implementasi Relationship Marketing terhadap 
Loyalitas Pelanggan, studi kasus pada Unit Perdagangan bahan bangunan Koperasi 
warga Semen Gresik yang beralamat di Jalan Raya Soekarno Hatta Kecamatan 
Sugihwaras Kabupaten Tuban, di bawah bimbingan Ir.H.Dady Nurpadi,MP 
     Penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian 
kuantitaif. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Unit perdagangan bahan 
bangunan KWSG Cabang Tuban. Responden dalam penilitian ini adalah pelanggan 
yang terdiri dari non anggota 35 orang dan anggota 10 orang. Selain itu digunkan 
konsep ICA grid untuk mengetahui implementasi jatidiri koperasi dengan 
menggunakan responden sebanyak 35 orang yang merupakan anggota KWSG. 

Bedasarkan hasil penelitian loyalitas pelanggan menunjukan kriteria Cukup baik 
dan Relationship marketing menunjukan kriteria Baik. Sedangkan dalam uji 
pengaruh dengan menggunakan program SPSS 25.0 terdapat persamaan Y = -1.063 
+0.271X1+ 0.059X2+ 0.074X3+0.753X4. Dalam relationship marketing 
penyelesaian masalah (X4) merupakan faktor yang menjadi dominan dalam 
menciptakan loyalitas pelanggan, koefisen determinasi atau Rsquare adalah sebesar 
0.880 atau sama dengan 88%. Angka tersebut dapat diartikan bahwa Relationship 
Marketing yang terdiri dari Kepercayaan (X1),Komitmen (X2), Komunikasi (X3), 
Penanganan Masalah (X4) secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan sebesar 88% sedangkan sisanya 12% dipengaruhi oleh variabel lain di 
luar persamaan regresi atau variabel yang tidak diteliti.Selain itu. Hasil ICA grid 
menujukan nilai jatidiri koperasi (X) dengan nilai 6 sedangkan daya saing koperasi 
(Y) dengan nilai 4 yang menunjukan koperasi berada pada kuadran I yang artinya 
telah menerapkan jatidiri koperasi dengan baik. Dalam manfaat anggota terdiri dari 
manfaat ekonmi anggota langsung yaitu produk besi dan asbes, sedangkan untuk 
manfaat ekonomi tidak langsung diberikan dalam bentuk SHU bagian anggota yaitu 
60%. 

Upaya yang harus dilakukan adalah, dengan selalu meberikan penaganan 
masalah dengan cepat dan akurat, dengan memperbaiki serta meningkatkan sistem 
jaringan penyampaian informasi kepada pelanggan melalui teknolgi media soaial 
agar penyampaian informasi dapat diberikan tepat waktu.memberikan kepercayaan 
penuh dengan pelayanan serta meberikan sikap yang sopan akan mebuat pelanggan 
merasa lebih percaya dengan KWSG. Selain itu pemberian produk yang berkualitas 
dan penyesuaian beberapa kebijakan merupakan hal yang harus ditingkatkan demi 
terciptanya loyalitas pelanggan. 
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