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MOTTO

Bersukacitalah dalam pengharapan, sabarlah dalam kesesakan, dan
bertekunlah dalam doa (Roma 12:12)
Janganlah hendaknya kamu kuatir tentang apapun juga, tetapi
nyatakanlah dalam segala hal keinginanmu kepada Allah dalam doa
dan permohonan‘dengan ucapan syukur. (Filipi 4:6)

Marilah kepada-Ku, semua yang letih lesu dan berbeban berat, Aku
akan memberi kelegaan kepadamu. (Matius 11:28)

Ta membuat segala sesuatu pada waktunya, bahkan ia memberikan
kekekalan dalam hati mereka. (Pengkhotbah-3:1)

Carilah yang baik dan janganiyang jahat, supaya kamu hidup; dengan
demikian Tuhan, Allah Semesta Alam, akan menyertai kamu, seperti

yang kamu katakan ( Amos 5:14)
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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
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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 in1 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, sebesar7,79% ( 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.
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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)

Penyusunan skripsi ini bertujuan untuk memenuhi salah satu persyaratan ujian
akhir jurusan manajemen fakultas ekonomi Unika Soegijapranata Semarang. Peneliti
menyadari bahwa skripsi ini tidak dapat tersusun tanpa bantuan dari berbagai pihak.
Oleh sebab itu peneliti menghaturkan puji syukur kepada Tuhan Yesus Kristus atas
berkat dan rahmat-Nya yang telah dilimpahkan kepada peneliti.

Dan peneliti ingin mengucapkan terima kasih kepada:
1. Bapak Sentot Suciarto, A, Ph. D selaku dekan fakultas ekonomi Universitas

Katolik Soegijapranata Semarang.
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Ibu A. Ratna Wulandari, SE, MSi selaku ketua jurusan manajemen fakultas

ekonomi Universitas Katolik Soegijapranata Semarang.

. Ibu MG. Westri Kekalih,SE,MSi. Selaku Dosen Pembimbing yang telah

meluangkan waktu memberikan dorongan dan pengarahan kepada peneliti
sehingga skripsi ini dapat selesai.

Ibu Irmawati,MSi selaku dosen wali yang telah membantu peneliti

. Ibu Lani Riana Dewi selaku Pemilik Salon Susan yang telah mengijinkan saya

melakukan survai penelitian.

Ibu Maria Magdalena Susanti selaku Manjer Pemasaran Salon Susan yang
telah ' memberikan bantuan kepada peneliti untuk menyelesaikan studi survai
Koh Erik dan Tineke yang telah membantu peneliti menyelesaikan tugas akhir
dari awal sampai akhir.terimakasih. God bless your forever

Alm. Ong dan Ema, Encek & Ii, Papa & Mama, uu & imj siska, yulia,melisa
yang telah-mendoakan.aku supaya cepat lulus.

Dedi yang telah memberikan semangat, dorongan secara langsung maupun
tidak langsung selama menyusun skripsi ini.

Semua sahabat Mezbah Keluarga yang telah mendoakan dan memberi
dukungan serta semangat .

Semua sahabat khususnya kost Fransisca Aan Budiman & Novi, Bambang &
Christ, Nanda & Era, Lili, Vivi & Willy, dan yang telah memberikan

semangat



Peneliti menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari sempurna dalam skripsi ini,
maka peneliti berharap kritik dan saran yang membangun untuk menyempurnakan

penelitian ini.

Akhir kata, peneliti berharap agar penelitian ini bermanfaat bagi semua pihak.

Semarang, 2 November 2007

Peneliti



Perpustakaan Unik

DAFTAR ISI
Halaman

HALAMAN JUDUL.....oiiiiiiieeeee ettt i
HALAMAN PERSETUJUAN SKRIPSL......cccoeiiiiiiieieieeeeeeeeeeeiene il
HALAMAN PENGESAHAN SKRIPSI. e iii
HALAMAN MOTTO .4 iiiiieeetsee et s obne et eeeseeeeesaeans iv
PERSEMBAHAJRE......... ¢ .o ciatee s g+ fohesnneneere R eveeneeneesaennens A%
ABSTRAK. K. 00 . s .. N e B vi
KATA PENGANFARY............. .|| ST Y. ... e vii-viii
DAFTAR I§If......... ... ol g e, .. A ix
DAFTAR FABEL....%. [/ S oo A xi
DAFTAR GANIBAR.. .. X ittt .. ... mtrmatatiirte:s o g e foseeoshp Jroveeovennes xii
BAB I: PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang 1

1.2. Perumusan Masalah 11

1.3. Tujuan Penelitian 11

1.4. Manfaat Penelitian 11

1.5. Sistematika Penulisan 12

BAB II : LANDASAN TEORI

2.1. Tinjauan Pustaka 13



Perpustakaan Unik

2.2 Kerangka Pikir 42

2.3 Definisi Operasional 42

BAB III: METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi Penelitian 47
3.2 Populasi 47
3.3 Sampel dan Teknik Sampling 47
3.4 Jenis dan sumber data 49
3.5 Teknik Pengumpulan Data 49
3.6 Pengujian Instrumen Penelitian 51
3.7 'Analisis Data 54

BAB IV: ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

4.1 Deskripsi Objek penelitian 25
4.2 Gambaran Umum Perusahaan 36

4.3. Tanggapan Pelanggan Terhadap Relatiopnship Marketing. 64
4.4 Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Analisis Regresi 72
4.5 Pengujian Hipotesis Secara Parsial 74

4.6 Pengujian Hipotsis Secara Simultan

BAB V: PENUTUP

5.1 Kesimpulan 77

5.2 Saran 78



Perpustakaan Unik

DAFTAR PUSTAKA 79

Lampiran-Lampiran 80

DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Tabel Data Jumlah Pelanggan Bulan Januari - Desember 2004

Tabel 1.2 Tabel Data Jumlah Pelanggan Bulan Januari - Desember 2005

Tabel 1.3 Tabel Data Jumlah Pelanggan Bulan Januari - Desember 2004

Tabel 3.1 Penilaian Jawaban Kuesioner

Tabel 3.2 * Hasil Uji Validitas

Tabel 3.3 Hasil Reablitas

Tabel 4.1 Struktur Organisasi Salon Susan

Tabel 4.2 Jenis Kelamin responden

Tabel 4.3 Pendidikan

Tabel 4.4 Pekerjaan

Tabel 4.5  Variabel Ikatan Keuangan

Tabel 4.6 Variabel Ikatan Sosial



Perpustakaan Unik

Tabel 4.7 Variabel Ikatan Kustomisasi

Tabel 4.8 Variabel Ikatan Struktural

Tabel 4.9  Variabel Kepuasan Pelanggan

Tabel 5.0  Hasil Regresi Berganda

Tabel 5.1 Tabel ANOVA”

Tabel 5.2 Hasil Koefisien Determinasi

DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Tujuan Konsumen dalam RM
Gambar 2.2 ' Piramida Konsumen

Gambar 2.3 Model Pengembangan Hubungan
Gambar 2.4 Tingkat Strategi Hubungan
Gambar 2.5 Tingkat Strategi Hubungan

Gambar 2.6 Kerangka Pemikiran



	logo: 


