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ABSTRAK
Relationship marketing merupakan dasar pemikiran dalam praktek pemasaran ini yaitu membina hubungan yang lebih dekat dengan menciptakan komunikasi dua arah dengan mengelola suatu hubungan yang saling menguntungkan antara pelanggan dan perusahaan. Relationship marketing mampu memperdayakan kekuatan keinginan pelanggan dengan tekanan teknologi informasi untuk memberikan kepuasan pada pelanggan. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh dari Understanding Customer Expectation, Building Service Partnership, Total Quality Management, Empowering Employee terhadap Customer Loyalty pada Giant Ekspress cabang Gresik. Obyek penelitian ini adalah Giant Ekspress Cabang Gresik. Sedangkan subyek dari penelitian ini adalah customer dari Giant Ekspress Cabang Gresik. Populasi penelitian ini adalah konsumen yang berbelanja di Giant Ekspress Cabang Gresik , maka populasi dalam penelitian ini digolongkan ke dalam populasi tak terbatas. Dalam penelitian ini jumlah sampel yang akan di teliti sebanyak 100 responden. Teknik Pengambilan Sample dalam penelitian ini menggunakan Accidental sampling. Alat analisis yang digunakan adalah regresi berganda. Berdasarkan hasil penelitian dapat dibuat kesimpulan : Terdapat pengaruh positif Understanding Customer Expectation terhadap Customer Loyalty, hal ini dibuktikan sign (0,001) < 0,1 dengan demikian H1 diterima. Terdapat pengaruh negative Building Service Partnership Terhadap Customer Loyalty, hal ini dibuktikan (0,782) > 0,10 dengan demikian H2 ditolak. Terdapat pengaruh positif Total Quality management terhadap Customer Loyalty, hal ini dibuktikan (0,000) < 0,10 dengan demikian H3 diterima. Terdapat pengaruh negative Empowering Employee terhadap Customer Loyalty, hal ini dibuktikan (0,644) > 0,10 dengan demikian H4 ditolak. Koefisien determinasi ( Adjusted R Square) adalah sebesar 0.381 atau 38,1% berarti kontribusi variable Understanding Customer Expectation (X1), Building Service Partnership (X2), Total Quality Management (X3), Empowering Employee (X4) terhadap Customer Loyalty (Y) sebesar 38,1% dan sisanya 61,9% dipengaruhi oleh factor lain. 

Kata Kunci : Understanding Customer Expectation, Building Service Partnership, Total Quality Management, Empowering Employee, Customer Loyalty.
I. PENDAHULUAN
Di Indonesia perkembangan hypermarket mulai sejak awal 1990-an dimana saat itu orang masih melihat Makro sebagai hypermarket yang eksklusif dari Belanda terutama karena ada sistem keanggotaan untuk bisa belanja di sana diikuti kehadiran Continent dan Carrefour secara hampir bersamaan tahun 1998, yang kemudian keduanya merger menjadi Carrefour. Sekarang, terlihat pemandangan baru: begitu banyak hypermarket bermunculan. Selain Carrefour dan Makro yang terus membiakkan diri (memiliki 15 gerai), kini ada Giant, Hypermart, Alfa, dan The Club Store. Giant Hypermarket sendiri terbagi menjadi 2 yaitu Giant Ekstra dan Giant Ekspress. Giant Ekspress sendiri adalah anak perusahaan dari PT Hero Supermarket Tbk. yang berdiri sejak tahun 1971, di mana Hero Supermarket adalah pasar swalayan pertama yang berdiri di Indonesia. Giant Ekspress adalah pasar swalayan dengan area belanja yang sangat luas, jauh lebih luas daripada supermarket pada umumnya, dan juga menjual item yang sangat berlimpah, yaitu antara 30.000- 50.000 item, jauh lebih banyak dibandingkan dengan supermarket pada umumnya yang hanya menjual kurang dari 15.000 item.
Seperti yang telah dijelaskan diatas Giant Ekspress adalah perusahaan ritel yang mempunyai cabang  hampir di seluruh pelosok Indonesia. Giant Ekspres Gresik merupakan salah satu cabang yang berada di daerah Jawa timur, dimana Giant Ekspres Gresik tentunya memiliki pesaing-pesaing dari perusahaan ritel lain yang ada di Kota Gresik. Di Kota Gresik ada berbagai macam jenis perusahaan ritel, tentunya menjadikan masyarakat menjadi lebih selektif dalam menilai dan memilih dimana mereka memutuskan untuk membeli segala kebutuhannya sehingga menjadikan perusahaan ritel tersebut berlomba untuk memenangkan persaingan.
Loyalitas pelanggan mutlak diperlukan oleh sebuah perusahaan untuk dapat tetap survive dan mampu bersaing dengan perusahaan lain. Untuk membangun loyalitas konsumen diperlukan adanya usaha-usaha dari perusahaan untuk tetap memberikan kualitas terbaik dalam setiap produk atau jasa yang di milikinya, sehingga terbentuk persepsi kualitas yang kuat di benak konsumen. Pelanggan yang puas dan loyal merupakan peluang untuk mendapatkan pelanggan baru. Mempertahankan semua pelanggan yang ada umumnya akan lebih menguntungkan dibandingkan dengan pergantian pelanggan karena biaya untuk menarik pelanggan baru bisa lima kali lipat dari biaya mempertahankan seorang pelanggan yang sudah ada (Kotler et al,2006).

Karena itu relationship marketing dilakukan perusahaan khususnya Giant Ekspres Gresik untuk menambah kedekatan dengan pelanggan dan tujuan utama dari usaha tersebut adalah untuk menjaga agar pelanggan tetap loyal kepada perusahaan. Secara lebih spesifik implementasi relationship marketing bertujuan untuk memperdayakan kekuatan keinginan pelanggan. Relationship marketing dapat dilakukan dengan berbagai cara, salah satunya dengan model relationship marketing terdiri dari relationship marketing inputs yaitu: yang mencakup Understanding Customer Expectation (UCE), Building Service Partnership (BSP), Total Quality Management (TQM), Empowering Employees (EE), dan Relationship marketing outcomes yang mencakup Customer Satisfaction (CS), Customer Loyalty (CL), Quality of Product (QP), Increased Profitability (IP). Relationship marketing menurut model tersebut dilakukan secara terus menerus mengharuskan perusahaan untuk selalu berkomunikasi dengan pelanggan agar mendapat feedback dari pelanggan untuk perbaikan dimasa mendatang dan mengintegrasikan relationship marketing ke dalam strategi dari perusahaan (Adi dan Purwanto, 2006).

Penelitian ini memfokuskan pada implementasi proses relationship marketing pada Giant Ekspress Gresik. Dimana Giant Ekspress Gresik merupakan salah satu perusahaan ritel yang besar . Namun Giant Ekspress Gresik  juga banyak memiliki kompetitor yang siap merebut para konsumen. Alasan yang mendasari topik penelitian ini adalah bahwa setiap perusahaan dalam mempertahankan konsumenya, perusahaan harus mampu menjalin hubungan yang baik. Adapun data transaksi 3 tahun terakhir terhitung mulai dari tahun 2013 – 2016, adalah sebagai berikut:
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Tabel 1.1
a Data Transaksi Pada Giant Ekspress Gresik
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| 1 | Januari 74,762 | 63,238 | 60,461 - - -
o 2 | Februari 66,254 | 72,880 | 60,167 | -11.4% | 152% | -0.5%
3 | Maret 72,958 | 70,253 | 68,279 | 10.1% | -3.6% | 13.5%
N 4 | April 65572 | 72,129 | 79,342 | -101% | 2.7% | 162%
5 | Mei 66519 | 64,171 | 62,588 | 14% | -11.0% | -21.1%
= 6 | Juni 68370 | 66,06 | 64,827 | 2.8% | 3.2% 3.6%
7 [ uli 70,576 | 78,634 | 77,497 | 32% | 18.8% | 19.5%
° 8 | Agustus 78388 | 66,227 | 74,850 | 11.1% | -15.8% | -3.4%
9 | September | 68,547 | 75401 | 72,941 | -12.6% | 13.9% | -2.6%
b 10 | Oktober 65056 | 62,562 | 60,818 | -5.1% | -17.0% | -16.6%
- 11 | November | 67,378 | 64,116 | 61,528 | 3.6% | 2.5% 12%
k 12 | Desember | 66,259 | 62,884 | 60,173 | -1.7% | -1.9% | -22%
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Dari data di atas dapat diketahui bahwa Giant Ekspress Gresik terus mengalami penurunan transaksi secara signifikan di tiap – tiap tahunnya terhitung dari tahun 2013 – 2016. Yakni terhitung dari tahun 2014 telah melakukan transaksi sebanyak 830,639  menjadi seabanyak 818,701 pada tahun 2015 atau terhitung mengalami penurunan sebesar 1.4% dan mengalami penurunan lagi dari tahun 2015 yaitu 818,701 transaksi menjadi 803,471 transaksi pada tahun 2016 atau terhitung mengalami penurunan sebesar 1.9%. Dengan data di atas peneliti ingin mengetahui apakah terjadi penurunan loyalitas konsumen pada customer di Giant Ekspress Gresik dengan cakupan di wilayah Kota Gresik.
Perkembangan yang terjadi belakangan ini memberikan kesadaran di benak para marketer dan para pengelola perusahaan bahwa loyalitas harus dibangun dengan usaha keras dalam bentuk personalisasi, customize marketing programe. Untuk menjamin terjadinya repetition purchase atau pengulangan pembelian dari pelanggan yang sama, maka dibangun suatu konsep yang menjalin hubungan antar perusahaan dan pelangan secara harmonis, suatu konsep yang dilandasi hubungan yang saling menguntungkan, konsep ini disebut dengan Relationship Marketing. Konsep relationship marketing pertamakali dipopulerkan oleh Leonard Barry pada dekade tahun 1980-an.

Rumusan Masalah
Dengan latar belakang masalah tersebut, penulis membuat rumusan masalah sebagai berikut :
1. Apakah variabel-variabel dalam Relationship Marketing yaitu, Understanding Costumer Expectation , Building Service Partnership , Total Quality Management dan Empowering Employees secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty?

2. Apakah variabel-variabel dalam Relationship Marketing yaitu, Understanding Costumer Expectation , Building Service Partnership , Total Quality Management dan Empowering Employees secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty?

II. TINJAUAN PUSTAKA


Kata pemasaran berasal dari kata market yang berarti pasar sebagai mekanisme untuk mempertemukan permintaan dan penawaran. Pada dasarnya pasar adalah daerah atau tempat (area) yang di dalamnya terdapat kekuatan - kekuatan permintaan dan penawaran yang saling bertemu untuk membentuk suatu harga. Pengertian  marketing bukan saja meliputi dunia jual beli atau dunia pasar, tetapi membahas secara sistematis segala masalah yang ada di dalam masyarakat.


Stanton (2006) dalam Borneo K, (2011:13) menuturkan bahwa Pemasaran meliputi keseluruhan sistem yang berhubungan dengan kegiatan-kegiatan usaha, yang bertujuan merencanakan, menentukan harga, hingga mempromosikan dan mendistribusikan barang-barang atau jasa yang akan memuaskan kebutuhan pembeli, baik yang aktual maupun yang potensial.


Definisi relationship marketing menurut Chan (2003:6) dalam Lilik Afi W (2007:24)  adalah pengenalan setiap pelanggan secara lebih dekat dengan menciptakan komunikasi dua arah dengan mengelola suatu hubungan yang saling menguntungkan antara pelanggan dan perusahaan. Definisi tersebut menekankan pada komunikasi dua arah antara pelanggan dan perusahaan. Dengan demikian berbeda dengan direct marketing yang menekankan pada komunikasi satu arah dari perusahaan pada pelanggan.

Relationship Marketing yang dikemukakan Evans dan Laskin (1994) dalam Wibowo S, (2006:182) adalah sebagai proses dimana suatu perusahaan membangun aliansi jangka panjang dengan pelanggan dan calon pelanggan, bekerjasama untuk mencapai satu tujuan yang ditentukan. Tujuan tersebut dipenuhi dengan memahami kebutuhan konsumen, memperlakukan konsumen sebagai mitra, menjamin bahwa para pegawai memenuhi kepuasan konsumen dan memberikan kualitas yang baik kepada konsumen. Relationship Marketing adalah proses berkelanjutan yang mensyaratkan suatu perusahaan agar menjalin komunikasi tetap dengan konsumen untuk memastikan tujuan tercapai, dan memadukan proses relationship marketing kedalam rencana strategik sehingga memungkinkan perusahaan mengelola sumber daya dengan baik dan memenuhi kebutuhan konsumen di masa mendatang.

Tujuan utama Relationship Marketing yang dikemukakan oleh Chan S (2003) dalam Lilik Afi W, (2007:25) sebenarnya adalah untuk menemukan lifetime value dari pelanggan. Setelah lifetime value didapat, tujuan selanjutnya adalah bagaimana agar lifetime value masing-masing kelompok pelanggan dapat terus diperbesar dari tahun ketahun. Setelah itu, tujuan ketiganya adalah bagaimana menggunakan profit yang didapat dari dua tujuan pertama untuk mendapatkan pelanggan baru dengan biaya yang relatif murah. Dengan demikian, tujuan jangka panjangnya adalah menghasilkan keuntungan terus menerus dari dua kelompok pelanggan : pelanggan yang sekarang dan pelanggan baru.
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Relationship marketing yang dirumuskan oleh Evans dan Laskin (Wibowo S, 2006:179), adalah Understanding Customer Expectation, Building Service Partnership, Total Quality Management, Empowering Employees Dan Relationship Marketing Outcomes yang mencakup Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Quality Of Product, Increased Profitability
Selain sisi teknologi, perusahaan dan pemasaranya juga berlomba untuk memodifikasi strategi pemasaranya. Mereka semakin mengerti bahwa pelanggan adalah nyawa atau kehidupan bagi sebuah perusahaan. Pelanggan, terutama pelanggan yang loyal, harus tetap dijaga dan dimanjakan agar tidak berpaling keperusahaan lain. Sebuah perusahaan harus mempunyai strategi untuk dapat selalu mempertahankan konsumenya, disamping itu perusahaan harus bisa Customer Feedback Assessment stage Integration mengidentifikasikan apa yang diharapkan atau yang diinginkan konsumen. Sehingga semua produk yang ditawarkan, proses penawaran sampai pada cara bertransaksi disesuaikan dengan keinginan setiap individu pelanggan tersebut (Chan S, 2003) dalam Lilik Afi W, (2007:27).Understanding Customer Expectation merupakan kegiatan yang melibatkan kemampuan perusahaan untuk melakuan identifikasi apa yang diinginkan oleh konsumen dan memasarkan barang dan jasa diatas tingkat yang mereka harapkan. Tidak mudah untuk mengidentifikasi apa yang diharapkan oleh seorang pelanggan, pelanggan ingin pemasar mengetahui keinginan - keinginan mereka. Pelanggan juga ingin pemasar memahami prefensi, gaya hidup dan hobinya. Untuk memenuhi keinginan pelanggan yang semakin kompleks itu, sebuah perusahaan harus bisa mengumpulkan informasi sebanyak-banyaknya tentang pelanggan dan menggunakanya pada saat yang tepat. Dengan demikian, seorang pelanggan merasa membeli sesuatu produk atau jasa yang sesuai dengan apa yang mereka harapkan.


Pengalaman kemitraan ada ketika suatu perusahaan bekerja sama secara erat dengan konsumen dan menambahkan pelayanan yang diinginkan oleh konsumen atas suatu produk perusahaan. Beberapa pertimbangan dalam membangun pelayanan kemitraan yang di kemukakan Evans dan Laskin (1994) dalam Lilik Afi W, (2007:28)  adalah : (1) kedua pihak yaitu pembeli dan penjual memiliki fokus yang sama mengenai kebutuhan spesifik yang ingin dicapai masing-masing harus merasa dalam posisi “win-win”, (2) kedua pihak merupakan kolaboratif yang harus bekerjasama mencapai tujuan yang sama, dan (3) kedua pihak harus melakukan antisipasi adanya masalah..

Total Quality Management atau manajemen mutu terpadu dapat dilihat sebagai pendekatan utama untuk mendapatkan kepuasan pelanggan dan keuntungan industri. Industri harus memahami bagaimana pelangganya memandang mutu dan tingkat mutu yang diharapkan pelanggan dengan mendefinisikan hubungan antara keinginan konsumen kedalam atribut-atribut barang atau jasa secara tepat.

Seorang manajer operasi dapat menciptakan produk dan proses sesuai dengan yang diinginkan konsumen. Industri harus berusaha menawarkan mutu lebih baik daripada sainganya. Hal ini melibatkan komitmen manajemen dan karyawanya secara total dalam usaha mencapai mutu yang lebih tinggi. Manajemen Mutu Total ( Total Quality Manangement – TQM ) adlah pendekatan seluruh – organisasi untuk terus – menerus memperbaiki mutu semua proses, produk, dan jasa organisasi (Kotler,Philip dan Keller, 2006:181). Definisi Total Quality Management ada bermacam-macam, total quality management diartikan sebagai perpaduan semua fungsi dari perusahaan kedalam falsafah holistic yang dibangun berdasarkan konsep kualitas, teamwork, produktifitas dan pengertian serta kepuasan pelanggan (Tjiptono, F dan Diana, A, 2001).


Pemberdayaan karyawan biasanya dimaksudkan untuk memberikan kebebasan kepada karyawan untuk mempraktekan kreativitas mereka dalam menyelesaikan masalah konsumen, dengan memberikan otoritas lebih kepada pegawai berarti mengurangi birokrasi internal. Disamping itu pegawai yang diperbedayakan dapat mengubah hubungan yang singkat dengan konsumen menjadi hubungan jangka panjang. Peran karyawan yang terdiri dari karyawan sangat penting bagi keberhasilan setiap organisasi jasa, mereka memainkan peran didalam penyajian jasa serta mempengaruhi persepsi pelanggan.

Loyalitas didefinisikan sebagai suautu sikap yang ditujukan oleh konsumen terhadap penyediaan produk atau jasa. Seorang konsumen akan menunjukan sikap loyalnya jika suatu perusahaan mampu memberikan kepuasan kepada konsumennya. Konsumen yang loyal adalah seorang konsumen yang selalu membeli kembali dari provider atau penyedia jasa yang sama dan memelihara suatu sikap positif terhadap penyedia jasa itu dimasa yang akan dating(Griffin, 2007:4).


Berkembangnya masyarakat teknologi yang menyebabkan perkembangan konsep pemasaran, pada saat ini perusahaan dituntut menggapai cara-cara atau kebiasaan masing-masing dalam usahanya memenuhi kebutuhannya. Perusahaan tidak saja berorientasi kepada konsumen tetapi berorientasi juga pada masyarakat. Pada dasarnya tujuan bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan agar merasa puas (Tjiptono F, 1997).

Tujuan utama dari relationship marketing adalah meningkatkan kepuasan konsumen agar menjadi pelanggan yang setia kepada perusahaan, Customer Satisfaction merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcomes) sama atau melampui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan (Tjiptono, F 2002).

Hasil positif dari relationship marketing adalah mendorong perusahaan untuk memperbaiki kualitas produk atau jasa. Kualitas sendiri memiliki banyak kriteria yang berubah secara terus-menerus. Kualitas sering dianggap sebagai ukuran relatif kebaikan suatu produk atau jasa yang terdiri dari kualitas desain dan kualitas kesesuaian. Kualitas desain merupakan fungsi spesifikasi produk, sedangkan kualitas kesesuaian adalah ukuran seberapa jauh suatu produk memenuhi persyaratan atau spesifikasi kualitas yang ditetapkan (Tjiptono, F dan Diana, A, 2002).

Untuk berhasil proses relationship marketing harus mampu menghasilkan laba jangka panjang yang lebih tinggi. Relationship Marketing inputs mungkin membutuhkan pengeluaran yang cukup besar. Tetapi, outcomes dari proses Relationship Marketing akan menghasil kinerja penjualan yang lebih baik, efisiensi biaya produksi dan pemasaran jadi akan berdampak positif pada kemampuan perusahaan menghasilkan laba.

Banyak pakar organisasi yang mencoba mendefinisikan kualitas berdasarkan sudut pandangya masing-masing. Meskipun tidak ada definisi mengenai kualitas yang diterima secara universal, dari definisi-definisi yang ada terdapat kesamaan, yaitu dalam elemenelemen sebagai berikut :

a) Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan.

b) Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan.

c) Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah.

Berdasarkan elemen elemen tersebut, maka kualitas dapat didefinisikan sebagai suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono, F dan Diana, A 2002).

Pemberian kualitas layanan superior tampaknya menjadi syarat sukses, karena jika tidak maka dalam jangka waktu tidak lama bisnis semacam ini tidak akan bertahan. Kualitas dipandang sebagai suatu bentuk evaluasi keseluruhan terhadap produk, sama halnya dengan sikap (Pasaruraman,et.al, 1999). Relationship marketing disini berfungsi sebagai pendorong bagi perusahaan untuk memperbaiki kualitas produk dan jasa.
Kerangka Berpikir

Penelitian ini bertujuan mengetahui pengaruh variabel dari relationship marketing inputs yang mencakup Understanding Customer Expectation, Building Service Partnership, Total Quality Mangement, Empowering Employees terhadap relationship marketing outcomes yang terdiri dari Customer Loyalty sehingga model penelitian yang dapat dirumuskan adalah sebagi berikut:
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Berdasarkan  Gambar diatas dari penelitian ini perumusan hipotesis sebagai berikut:

H1 : Relationship marketing inputs yaitu Understanding Customer Expectation berpengaruh secara signifikan terhadap Customer Loyalty.
H2 : Relationship marketing inputs yaitu Building Service Partnership  berpengaruh secara signifikan terhadap Customer Loyalty.

H3 : Relationship marketing inputs yaitu Total Quality Management berpengaruh secara signifikan terhadap Customer Loyalty.

H4 : Relationship marketing inputs yaitu Empowering Employees berpengaruh secara signifikan terhadap Customer Loyalty.

H5 : Relationship marketing inputs yaitu Understanding Customer Expectation, Building Service Partnershi, dan Total Quality Management berpengaruh secara simultan terhadap Customer Loyalty.
III. METODE PENELITIAN


Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian penjelasan (explanatory research), karena penelitian ini untuk menjelaskan pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas nasabah. Menurut Singarimbun dan Effendi (2006:5) menjelaskan bahwa apabila untuk data yang sama peneliti menjelaskan hubungan kausal antara variabel-variabel melalui pengujian hipotesa, maka penelitian tersebut tidak lagi dinamakan penelitian deskriptif. Dalam penelitian penjelasan ini, peneliti menjelaskan hubungan kausal antara variabel-variabel melalui pengujian hipotesa. Oleh karena itu, penelitian ini juga dinamakan penelitian pengujian hipotesa, tetapi sebagai penelitian rasional fokusnya terletak pada penjelasan hubungan-hubungan antar variabel.

Populasi adalah gabungan seluruh elemen yang memiliki serangkaian karakteristik serupa yang mencakup semesta untuk kepentingan masalah riset pemasaran (Malhotra, 2004:364). Dalam penelitian ini, yang menjadi populasi penelitian adalah customer pada Giant Hypermart Ekspress Gresik Kota Baru (Gkb) Gresik.

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut (Sugiyono, 2002). Untuk mendapat informasi dari setiap anggota populasi, peneliti harus menentukan sampel yang sejenis atau yang bisa mewakili populasi dalam jumlah tertentu. Sampel adalah bagian dari populasi yang karakteristiknya akan diteliti. Dalam penelitian ini jumlah sampel yang akan diteliti sebanyak 100 responden. Metode pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode Accidental Sampling, yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan.

Untuk menyusun suatu karya ilmiah diperlukan data, baik berupa data primer maupun data sekunder, yaitu akan dijelaskan sebagai berikut :
1) Data Primer Adalah data yang diperoleh secara langsung yang berasal dari sumbernya, yaitu data yang diperoleh langsung dari responden. Dalam penelitian ini data diperoleh langsung dari customer Giant Hypermart Ekspress Gresik Kota Baru (Gkb) Gresik.

2) Data Sekunder Merupakan sumber data penelitian yang diperoleh secara tidak langsung dari sumbernya tetapi melalui media perantara. Seperti buku-buku literatur, surat kabar, majalah, dan informasi yang berhubungan dengan masalah yang sedang diteliti.

Untuk memperoleh data dan informasi yang diperlukan dalam penelitian ini, digunakan beberapa metode antara lain :
1) Kuesioner, yaitu membuat daftar pertanyaan untuk diisi oleh responden yang dipilih untuk diselidiki atau sebagai sampel.

2) Studi Kepustakaan Studi kepustakaan, yaitu mempelajari buku-buku literatur dan bacaan-bacaan lain yang dapat membantu dalam pemecahan masalah.

3) Wawancara, Untuk mendapatkan data primer dilakukan melalui wawancara secara langsung dengan customer dan karyawan perusahaan Giant Hypermart Ekspress Gresik Kota Baru (Gkb) Gresik.

Skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala Likert yang terdiri dari lima alternatif jawaban yang mengandung variasi nilai yang bertingkat dari penilaian melalui jawaban pertanyaan yang diberi nilai 1 sampai 5.

Untuk mendukung analisis regeresi dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas.Uji validitas dalam penelitian ini digunakan untuk menguji kevalidan kuesioner. Validitas menunjukkan sejauh  mana ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsi alat ukurnya Saiffudin Azwar dalam ( Rosvita 2010 : 46 ). 

Adapun cara yang digunakan untuk menguji reliabilitas kuesioner dalam penelitian ini adalah menggunakan rumus koefisien Alpha Cronbach Saiffudin Azwar dalam ( Rosvita 2010 : 47 ) dengan taraf signifikansi 0,6. Hasil dari R2 diperoleh dari [image: image4.png]BHS O-
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penulis kemudian menyebarkan 100 kuisioner dengan persefuiuan
terlebih dahuly dengan responden dan manajes took dari Giant Ekspres.
Cabang Gresik. Hasil data responden adalah sebagai berlkut .

1. Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 1 Jenis Kelamin Responden
[E——
Froqueney | Percemt | Valid Parcant
Percent
i B 20 20 %0
Vaid i n 70 70 1000
T 0 1000 100

‘Sumber ; Data Primer

Tabel diatas menunjukan bahwa frekuensi terbanyak adalah
konsumen berjenis kelamin perempuan sebanyak 72 , sedangkan sisanya
28 adalah konsumen yang begjenis kelamin laki - laki.

2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
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rumus perhitungan korelasi ganda (dalam penelitian ini 4 prediktor / 4 variabel independen) dikutip dari Sugiyono, 2010:286. Adapun langkah – langkah yang dilakukan adalah menggunakan uji-T dan uji serentak menggunakan uji-F dengan tingkat signifikansi yang digunakan adalah 0,1 (α = 10%). Tabel distribusi t dicari pada α = 10% : 2 = 5% (uji 2 sisi) dengan derajat kebebasan (df) = n-k-1.
IV. HASIL DAN ANALISA
Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Berikut ini data mengenal profil responden, dimana responden merupakan pelanggan atau konsumen yang pernah membeli produk di Giant Ekspres Gresik dengan penyebaran kuisioner. Dari data tersebut, penulis kemudian menyebarkan 100 kuisioner dengan persetujuan terlebih dahulu dengan responden dan manajer took dari Giant Ekspres Cabang Gresik. Hasil data responden adalah sebagai berikut :
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Tabel 42 Karakiarinik Respanden Berdasarkan Lunc.
Camiie
Froguensy | Percemt | ValidPercent | Perce
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28380 I 40 a0 0
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Tabel diatas menunjukan bahwa frekuensi terbanyak adalah

konsumen yang berusia 17 — 27 Tahun sebanyak 31 konsumen, dan
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Tabel diatas menunjukan bahwa frekuensi terbanyak adalah konsumen berjenis kelamin perempuan sebanyak 72 , sedangkan sisanya 28 adalah konsumen yang berjenis kelamin laki – laki.
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Profil Responden Berdasarkan Usia

Tabel diatas menunjukan bahwa frekuensi terbanyak adalah konsumen yang berusia 17 – 27 Tahun sebanyak 31 konsumen,  dan juga konsumen yang berusia 28 – 38 tahun sebanyak 48 konsumen , serta konsumen yang berusia 38 – 48 tahun sebanyak 13 konsumen, dan sisanya  konsumen yang berusia 48 – 58  tahun 8 konsumen.
Profil Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan

Tabel diatas menunjukan bahwa frekuensi terbanyak  adalah konsumen yang bekerja sebagai Karyawan dan Ibu Rumah Tangga (IRT)  sebanyak 26 konsumen. Dan yang paling sedikit adalah konsumen yang berprofesi sebagai mahasiswa yaitu sebanyak 8 konsumen.
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Tabel diatas menunjukan bahwa frekuensi terbanyak adalah

konsumen yang pernah berbelanja di Giant Ekspres Gresik selama >3
kali yaity sebanyak 76 konsumen. Dan yang paling sedikit konsumen.
yang pemah berbelania di Gian EkspressmunGresik selama 12 kali
yaitu sebanyak 4 konsumen.

F. UJI INSTRUMENT

1. Uji Validitas
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Profil Responden Berdasarkan Periode Berapakali ke Giant Ekspres Gresik


Tabel diatas menunjukan bahwa frekuensi terbanyak  adalah konsumen yang pernah berbelanja di Giant Ekspres Gresik selama >3 kali yaitu sebanyak 76 konsumen. Dan yang paling sedikit konsumen yang pernah berbelanja di Gian EkspressmnGresik selama 1-2 kali yaitu sebanyak 4 konsumen.
Uji Validitas


Validitas adalah Tingkat keandalan dan kesahihan alat ukur yang digunakan. Instrumen dikatakan Valid berarti menunjukkan alat ukur yang dipergunakan untuk mendapatkan data itu valid atau dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. Dengan  demikian, instrument yang valid merupakan instrument yang benar benar tepat untuk mengukur apa yang hendak diukur.Hasil  Uji Validitas untuk masing masing variael dapat dilihat dari tabel berikut ini :
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No. Teem Table | rhitung | Keterangan
[T | Understanding
H Costumer Expectation
- indikator 1 0,165 0516 Valid
~ - indikator 2 0,165 0517 Valid
- indikator3 0,165 0559 Valid
- 7| Building Service
Partnership
- 0,165 0,741 Valid
0165 0838 Valid
o 0,165 0734 Valid
3
B Management
0,165 0.660 Valid 0
4 0165 0,801 Valid
0,165 0.787 Valid
a T
Employee
5 - indikator 1 0,165 0821 Valid
- indikator 2 0,165 0873 Valid
.l - indikator 3 0,165 0816 Valid
5 | Costumer Loyalty
3 Tndikator 1 0,165 0304 Valid
E Indikator 2 0,165 0427 Valid
5 Indikator 3 0,165 0,645 Valid
E Indikator 4 0165 0547 Valid
4 Indikator 5 0,165 0.669 Valid
b Indikator 6 0,165 0,513 Valid
5 Indikater 7 0,165 0366 Valid
K Indikator 8 0165 0478 Valid
Indikator 9 0,165 0.662 Valid
9 Indilator 10 0165 0469 Valid
B Indikator 11 0165 0396 Valid
g Indikator 12 0165 0365 Valid
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Dari data tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai untuk masing masing item punya pernyataan dari semua variabel lebih besar dari r tabel, yaitu 0,165 sehingga item dari instrument pernyataan untuk semua variabel adalah valid.
Uji Reliabilitas


Uji Reliabilitas digunakan untuk mengetahui instrument data itu dapat digunakan dan menghasilkan data yang konsisten atau sesuaidengan realita. Hasil uji realiblitas untuk   masing variabel dapat dilihat pada tabel dibawah ini :
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2. Uil

Ui Reliahilitas digunakan untuk mengetahyi instrument data
ity dapat digunakan dan menghasilkan data yang konsisten atay

sesuaidengan realita. Hasil uji realiblitas untuk masing variabel dapat

dilihat pada tabel dibawah fni.
11 Ui Realibil
No. Cronbach’s | r tabel | Keterangan
alpha

T | Understanding 0,604 06 | Reliabel
Costumer
Expectation

7 | Bullding Service | 0,650 06 | Reliabel
Partnership

3| Total Quality 0618 06 | Reliabel
Management

7 | Empowering 0765 06 | Reliabel
Employee

5 | Costumer 0.720 0.6 Reliabel
Loyalty

Sumber... Data Primer

Deari hasil analisis realibilitas diatas dapat dilihat bahwa nilai
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Dari hasil analisis realibilitas diatas dapat dilihat bahwa nilai cronbach’s alpa dari semua variabel adalah lebih besar dari 0,60. Dengan  demikian semua variabel tersebut realibel, sehingga semua variabel dapat digunakan sebagai alat untuk pengambilan data.
Uji Korelasi (Regresi Linier Berganda)
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variabel dependen apabila nilai variabel independen mengalami
| kenaikan atau penurunan (Lilik A 2007:67).

Setelah melakukan analisis regresi linier berganda,

El dihasilkan data sebagai berikut:
E Tabel 4.7 Hasil Ui Korelasi
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a. Koefisien regresi variabel Understanding Costumer Expectation (X1) sebesar 0,246, artinya jika variabel independent lainya tetap dan Understanding Costumer Expectation mengalami kenaikan 1% maka Costumer Loyalty (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,246 Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan yang signifikan antara Understanding Costumer Expectation dan Costumer Loyalty, semakin baik implementasi Understanding Costumer Expectation yang dilakukan maka semakin tinggi Costumer Loyalty.

b. Koefisien regresi variabel Building Service Partnership (X2) sebesar 0,016, artinya jika variabel independent lainya tetap dan Building Service Partnership mengalami penurunan 1% maka Costumer Loyalty (Y) akan mengalami penurunan sebesar 0,016 Koefisien bernilai negatif artinya tidak terjadi hubungan yang signifikan antara Building Service Partnership dan Costumer Loyalty, semakin buruk implementasi Building Service Partnership yang dilakukan maka semakin turun  Costumer Loyalty.

c. Koefisien regresi variabel Total Quality Management (X3) sebesar 0,367, artinya jika variabel independent lainya tetap dan Total Quality Management mengalami kenaikan 1% maka Costumer Loyalty (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,367 Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan yang signifikan antara Total Quality Management dan Costumer Loyalty, semakin baik implementasi Total Quality Management yang dilakukan maka semakin tinggi Costumer Loyalty.
d. Koefisien regresi variabel Empowering Employee (X4) sebesar 0,028, artinya jika variabel independent lainya tetap dan Empowering Employee mengalami penurunan 1% maka Costumer Loyalty (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,028 Koefisien bernilai negatif artinya tidak terjadi hubungan yang signifikan antara Empowering Employee dan Costumer Loyalty, semakin buruk implementasi Empowering Employee yang dilakukan maka semakin turun Costumer Loyalty.
[image: image11.png]B HS 0= BAB IV [Compatibility Mode] - Microsoft Word 7 @E - 8 %X
QIR v NS DISON  PAGELANOUT  REERENGES  MALNGS  REVEW VW femsianda < O
= L RN ERRS TS ENRT ENS FNRL DS ENRL IS BRI R R
@
Tabel 4.8 Hasil Uji T (Rasial )
E Costicins:
prw—
B Unstandardized Coefficients | Coefficients
B o 5 |oim| se | ¢ | s
T o ] | m
H R R
o——— P EIEE
ki Expectation.
o Fata-Rata) -016| 057 -3 -am 782
J——
" Fata - Rata Toal 367 051 5% 77 000
fra—
RaRemEmene | L b
Euploes

2 Dependent Varidble: Raa - Rata Costaner Loyt
Sunbar - Data Primer

10.

1

PAGE 16 OF 2 ENGLISH (UNITED STATE:

) Understanding Customer Expectation herpengaruh signifikan




Uji T (Parsial)
a. Dari table diatas diketahui t hitung sebesar 3,535, sedangkan t tabel sebesar 1,661 yang diambil pada signifikan 0,1 pengujian 2 sisi dengan df= n-k-1. Oleh karena itu nilai t hitung > t tabel dan bernilai positif maka H0  ditolak Dan Ha diterima, artinya secara parsial Understanding Customer Expectation (X1) ada pengaruh  signifikan terhadap Customer Loyalty (Y).
b. Data table dan gambar  diatas diketahui nilai t hitung sebesar – 0,277, t tabel sebesar 1,661 yang diambil pada signifikan 0,1 pengujian 2 sisi dengan df = n-k-1. Oleh karena itu t hitung < nilai t tabel dan bernilai negatif maka Ho diterima,dan Ha ditolak artinya secara parsial  Building Service Partnership (X2) tidak berpengaruh signifikan  terhadap Customer Loyalty  (Y).
c. Dari tabel diatas diketahui t hitung sebesar 7.171, sedangkan t tabel sebesar 1,661 yang diambil pada signifikan 0,1 pengujian 2 sisi dengan df= n-k-1. Oleh karena itu nilai t hitung > t tabel dan bernilai positif maka H0  ditolak Dan Ha diterima, artinya secara parsial Total Quality Management  (X3) ada pengaruh  signifikan terhadap Customer Loyalty (Y).
d. Data tabel diatas diketahui nilai t hitung sebesar – 0,464, t tabel sebesar 1,661 yang diambil pada signifikan 0,1 pengujian 2 sisi dengan df = n-k-1. Oleh karena itu t hitung < nilai t tabel dan bernilai negatif maka Ho diterima, dan Ha ditolak artinya secara parsial  Empowering Employee (X2) tidak berpengaruh signifikan  terhadap Customer Loyalty  (Y).
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dependen. atay unfuk mengetahui apakah model regresi dapat digunakan.
‘untuk memprediksi variabel dependen atau tidak

Hasil pengolahan data dengan uji f menghasilkan data sebagai.
‘berikut.

Tabel 4.8 Hasil Uji F (Simultan)
AovA:
Model SomofSques|  gf | MemSquwe | F sig
1 Regesion 370 4 6| wer| oo
Rasidual son2 o 085
Tol o4 5

2 Dependent Varible: Rata - Rata Costume Loyalty

& Pradictors: (Constant),Rata - Rata Exspowering Enmployes, Rata - Rata Totl Quality
Management, Rata - Rata Bilding Servics Partuersip, Rata - Rata Understanding Costumer
Expectation

Sunbar - D Primr

Dari tabel diatas diketahui F hitung sebesar 14.627
dengan menggunakan taraf signifikan 0.1 df 1 (jumlah variabel - 1)

4, sedangkan df 2 (n-k-1) = 95 , maka diperoleh F tabel = 2.00

Karena F hitung > F tabel ( 14.627 > 2.00 ) maka Ho

ditolak . artinya ada pengaruh secara signifikan antara Understanding
Customer Expectation (X1), Building Service Partnership (X2),

Total Quality Management (X3), Empowering Efnployee (X4) secara

[

reza rifanda -



Uji F (Simultan)


Dari tabel diatas diketahui F hitung sebesar 14.627 dengan menggunakan taraf signifikan 0,1 df 1 (jumlah variabel – 1 ) = 4, sedangkan df 2 ( n-k-1) = 95 , maka diperoleh F tabel = 2.00. Karena F hitung  > F tabel ( 14.627 > 2.00 ) maka Ho ditolak , artinya ada pengaruh secara signifikan antara Understanding Customer Expectation (X1), Building Service Partnership (X2), Total Quality Management (X3), Empowering Employee (X4) secara simultan terhadap Customer Loyalty (Y).
Uji Koefisien Determasi R²
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Untuk mengetahui besar persentase pengaruh dan hubungan yang terjadi antara variabel independen secara serentak terhadap variabel dependen. maka harus melakukan analisis determinasi dan Analisis korelasi ganda (R), hasil analisisnya dapat di lihat pada tabel dibawah ini :

Koefisien Determinasi menunjukkan seberapa besar persentase variasi variabel independen yang digunakan dalam model mampu menjelaskan variasi variabel independen. R2 sama dengan 0, maka tidak ada sedikitpun persentase sumbangan pengaruh yang diberikan variabel independen terhadap variabel dependen, atau variasi variabel independen yang digunakan dalam model tidak menjelaskan sedikitpun variasi variabel dependen. sebaliknya R2  sama dengan 1, maka persentase sumbangan pengaruh yang diberikan variabel independen terhadap variabel dependen adalah sempurna, atau variasi variabel independen yang digunakan dalam model menjelaskan 100% variasi variabel dependen.


Berdasarkan tabel diatas diperoleh angka R2 ( R square) sebesar 0,381 atau 38,1 % . hal ini menunjukkan bahwa persentase sumbangan pengaruh variabel independen Understanding Customer Expectation (X1), Building Service Partnership (X2), Total Quality Management (X3), Empowering Employee (X4) terhadap variabel dependen Customer Loyalty (Y) sebesar 38,1%. Sedangkan sisanya  sebesar 61,9% dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian ini.
Hasil Penelitian


Hasil pengujian hipotesis pertama menunjukkan bahwa understanding customer expectation, building service partnership, total quality management dan empowering employees secara parsial berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty.


Understanding customer expectation berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Untuk memenuhi keinginan customer yang semakin kompleks, sebuah perusahaan retail harus bisa mengumpulkan informasi sebanyak-banyaknya tentang customer dan menggunakannya pada saat yang tepat. Dengan demikian, customer merasa nyaman untuk berbelanja sesuai dengan apa yang mereka harapkan. Hasil ini konsisten dengan penelitian sebelumnya oleh Wibowo S (2006) dan Lilik A (2007) yang menunjukkan bahwa understanding customer expectation berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty.


Building service partnership berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap customer loyalty. Kemampuan perusahaan untuk menjalin kerjasama dengan customer dalam menambahkan pelayanan yang diinginkan nasabah atas suatu produk masih tidak berjalan dengan baik sehingga diperoleh hasil yang negative antara Building Service Partnership terhadap Customer Loyalty. Hasil ini tidak konsisten dengan penelitian sebelumnya oleh Wibowo S (2006) dan Lilik A (2007) yang menunjukkan bahwa building service partnership berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty.


Total quality management berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Kemampuan perusahaan retail dalam meningkatkan mutu, sikap karyawan yang percaya diri dalam melaksanakan tugas dan kemampuan perusahaan menyediakan fasilitas yang baik akan meningkatkan loyalitas customer kepada perusahaan. Hasil ini konsisten dengan penelitian sebelumnya oleh Lilik A (2007) dan Kumbokarno R (2011) yang menunjukkan bahwa Total quality management berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty.


Empowering employees berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap customer loyalty. Upaya pemberdayaan yang dilakukan oleh perusahaan kepada karyawannya untuk berusaha memenuhi kebutuhan customer dan menyelesaikan permasalahan customer masih belum terimplementasi dengan baik di perusahaan padahal jika berjalan dengan baik maka akan meningkatkan loyalitas customer kepada perusahaan. Hasil ini tidak konsisten dengan penelitian sebelumnya oleh Wibowo S (2006) dan Lilik A (2007) yang menunjukkan bahwa empowering employees berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty.


Pengujian hipotesis kedua menunjukkan bahwa relationship marketing inputs yang meliputi understanding customer expectation, building service partnership, total quality management dan empowering employees secara serentak berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty. Perusahaan merupakan salah satu penyedia jasa yang menerapkan adanya keramahtamahan dalam hubungan dengan konsumen, sehingga implementasi proses relationship marketing menjadi sesuatu yang penting untuk mendapatkan dan mempertahankan pelanggan. Hasil ini konsisten dengan penelitian sebelumnya oleh Wibowo S (2006) dan Lilik A (2007)).
V. KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan yang telah dilakukan diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa :

1. Terlihat nilai sig untuk variabel Understanding Customer Expectation (X1)  0,001  nilai sig lebih kecil dari nilai probabilitas 0,1,atau nilai 0,001 > 0,1, maka Ha diterima  Ho ditolak . variabel harga mempunyai thitung  yakni 3,535  dengan ttabel  1,661. Jadi  thitung > ttabel maka dapat disimpulkan bahwa variabel Understanding Customer Expectation (X1) berpengaruh secara parsial terhadap Customer Loyalty (Y). Nilai t positif menunjukkan bahwa variabel Understanding Customer Expectation (X1) memiliki hubungan yang searah dengan Customer Loyalty (Y). 

2. Terlihat nilai sig untuk  variabel Building Service Partnership (X2) adalah 0,782. Nilai sig lebih besar dari nilai probabilitas 0,1 atau nilai 0,801 > 0,1 maka Ha ditolak dan Ho diterima . Variabel Building Service Partnership (X2) mempunyai thitung yakni -0.277 dengan ttabel 1,661. Jadi  thitung < ttabel maka dapat disimpulkan bahwa variabel Building Service Partnership (X2)  tidak berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty (Y). Namun variabel Building Service Partnership (X2) tetap memiliki pengaruh terhadap Customer Loyalty (Y) meski tidak signifikan .Nilai t negative menunjukkan bahwa variabel Building Service Partnership (X2) memiliki hubungan yang tidak  searah dengan Customer Loyalty (Y).
3. Terlihat nilai sig untuk variabel Total Quality Management (X3) adalah 0,000  dan nilai sig lebih kecil dari nilai probabilitas 0,1,atau nilai 0,001 > 0,1, maka Ha diterima  Ho ditolak . variabel Total Quality Management (X3) mempunyai thitung  yakni 7,171  dengan ttabel  1,661. Jadi  thitung > ttabel maka dapat disimpulkan bahwa variabel Total Quality Management (X3) berpengaruh secara parsial terhadap Customer Loyalty (Y). Nilai t positif menunjukkan bahwa variabel Total Quality Management (X3) memiliki hubungan yang searah dengan Customer Loyalty (Y). 

4. Terlihat nilai sig untuk  variabel Empowering Employee (X4) adalah 0,644. Nilai sig lebih besar dari nilai probabilitas 0,1 atau nilai 0,644  > 0,1 maka Ha ditolak dan Ho diterima . Variabel Empowering Employee (X4) mempunyai thitung yakni -0.464 dengan ttabel 1,661. Jadi  thitung < ttabel maka dapat disimpulkan bahwa variabel Empowering Employee (X4)  tidak berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty (Y). Namun variabel Empowering Employee (X4) tetap memiliki pengaruh terhadap Customer Loyalty (Y) meski tidak signifikan. Nilai t negative menunjukkan bahwa variable Empowering Employee (X4)) memiliki hubungan yang tidak  searah dengan Customer Loyalty (Y).
5. Hasil uji F dimana nilai  nilai F hitung  > F tabel ( 14,627 > 2.00 ) maka Ho ditolak Dan Ha diterima  yang berarti bahwa ada pengaruh secara simultan antara Understanding Customer Expectation (X1), Building Service Partnership (X2), Total Quality Management (X3), Empowering Employee (X4) secara simultan terhadap Customer Loyalty (Y)  di Giant Ekspres Cabang Gresik.
Saran


Adapun  berbagai temuan yang di temukan oleh penulis dalam penelitian ini , maka penulis memberikan saran sebagai berikut :

1. Bagi pihak managemen Giant Ekspres Cabang Gresik agar memperhatikan masalah sistem keamanan yang termuat dalam indikator Understanding Customer Expectation , karena sesuai dengan hasil penelitian ini dan hasil wawancara dengan customer menghasilkan bahwa sistem keamanan untuk penitipan tas atau barang berharga masih belum ada sehingga terkadang customer masih merasa resah ketika berbelanja di Giant Ekspres Cabang Gresik, artinya untuk mengerti ekspektasi customer merupakan hal yang harus diperhatikan agar terlaksananya dengan baik konsep relationship marketing yang dapat meningkatkan loyalitas para customer walaupun sebenarnya sudah tercipta kondisi yang baik tetapi tetap harus ditingkatkan  lagi.

2. Saran untuk masalah Konsep Total Quality Management sebetulnya sudah sangat bagus terimplementasi pada Giant Ekspres Cabang Gresik tetapi harus lebih ditingkatkan lagi, seperti lebih intens merawat alat belanja yang sudah disediakan , juga menambah atau mengupgrade alat yang telah dipunyai maupun yang belum dipunyai seperti detector harga untuk customer dan  masih banyak lagi. Karena dari kelengkapan alat maupun terawatnya alat maupun juga fasilitas yang baik merupakan suatu hal yang sangat mempengaruhi loyalitas pelanggan , semakin baik mutu perusahaan maka semakin nyaman customer berbelanja dan semakin nyaman customer berbelanja maka semakin loyal juga customer kepada perusahaan.

3. Untuk Masalah konsep Building Service Partnership proses implementasinya sudah bagus tetapi kurang tepat sasaran karena menurut saya untuk customer masih dirasa kurang berdampak besar dalam hal kenyamanan berbelanja, seharusnya pihak management mengadakan event – event yang lebih berdampak untuk customer dalam hal melakukan pembelanjaan di Giant Ekspress Cabang Gresik contohnya seperti di adakan lagi sistim membership untuk para cutomer dan disitu pihak Giant Ekspress Cabang Gresik memberikan discount atau semacamnya, artinya untuk menumbuhkan relationship dengan customer pihak management harus mengetahui apa yang dibutuhkan oleh customer karena memang untuk membangun relationship dengan customer akan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
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