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ABSTRAK 

 

Pada lingkungan yang penuh persaingan ini, konsentrasi pemasaran tidak lagi 

sekedar bagaimana produk itu sampai ke pelanggan, tetapi lebih fokus kepada apakah 

produk itu telah dapat memenuhi permintaan pelanggan. Salah satu alternatif 

pendekatan yang saat ini mulai banyak digunakan oleh perusahaan atau organisasi 

adalah relationship marketing. Relationship marketing adalah upaya untuk menarik, 

memelihara, dan meningkatkan hubungan dengan pelangan. Relationship marketing 

terdiri dari empat bentuk ikatan yaitu ikatan keuangan, ikatan sosial, ikatan 

kustomisasi dan ikatan struktural, dengan semakin diterimanya ekstensi industri salon 

di  masyarakat, tentunya membuat banyak perusahaan tertarik untuk menamkan 

modalnya ataupun memperluas jaringan dalam bisnis salon.  

Relationship marketing merupakan kunci usaha tersebut. Oleh karena itu, 

salon susan berusaha untuk memakai merek produk kosmetik yang bermutu dan 

berkualitas, begitu juga dengan peralatan yang moderen seperti lifthing computer, dll. 

Maka disini tergantung pelanggan yang memilih dan menyikapinya Bila pelanggan 

merasakan salah satu fasilitas tersebut memepunyai kelebihan, maka pelanggan akan 

merasa terpuaskan. Fasilitas yang diberikan salon susan dalam penyediaan kosmetik 

yang sesuai dengan kualitas mempunyai harga yang telah disesuaikan dengan kualitas 

produk sehingga menghasilkan suatu efek yang baik bagi para pelanggan. Tujuan dari 



penelitian ini adalah untuk menegetahui unsur-unsur relationship marketing terhadap 

kepuasan pelanggan dalam industri salon. 

 Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang telah memilih salon 

susan untuk mempercayakan perawatan tubuh maupun rambutnya pada salon susan 

yang diambil dari bulan juli- september 2007. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 

100 responden. Teknik pengambilan sampel ini dilakukan dengan probabilita 

sampling. Teknik analisis dalam penelitian ini adalah analisis berganda dengan 

pengujian melalui uji-t dan uji F. 

 Hasil analisis tersebut adalah ikatan keuangan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan, ikatan sosial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, ikatan 

kustomisasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, ikatan struktural berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan,  baik secara parsial maupun bersama-sama. Pengaruh 

ikatan keuangan, ikatan sosial, ikatan kustomisasi, ikatan struktural terhadap 

kepuasan pelanggan, sebesar 7,79% ( R square = 0, 779 ) sedangkan sisanya 2,21% 

dipengaruhi variabel lain yang tidak diteliti. 

 Sebaiknya Salon Susan menambah jumlah visa sehingga pelanggan menjadi 

lebih mudah dalam pembayarannya seperti penyediaan penambahaan visa bni, visa 

mandiri, visa lippo, dan visa lainnya.  

 

 

 

 



 

KATA PENGANTAR 

 

Kita dapat melihat di industri salon kecantikan beauty dan spa dalam hal ini 

tentu saja adalah salon yang high class, dari tahun ke tahun. Saat ini saya mengambil 

data jumlah pelanggan salon susan dari  tahun 2004 sampai 2006. Kita harus dapat 

melihat hubungan antara variabel internal dan variabel eksternal. Variabel Internal 

seperti ikatan keuangan, ikatan sosial, ikatan kustomisasi dan ikatan struktural. 

Variabel eksternal seperti kepuasan pelanggan. Berdasarkan Permasalahan Di atas, 

peneliti mencoba mengangkat bentuk penelitian untuk menganalisis suatu data 

jumlah pelanggan dari tahun 2004-2006. Judul Pengaruh Unsur-Unsur Relationship 

Marketing  Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pada Salon Susan, 

Semarang) 
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