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MOTIO

¢ (Cintailah apa yang engkau cintai sekedarnya saja, mungkin suatu hari ia
akan menjadi sesuatu yang engkau benci dan bencilah apa yang engRau
benci sekedarnya saja, mungRin suatu hari ia akan menjadi sesuatu yang
paling engRau cintai.(H.R Bukhari Muslim).

¢ Ketahuilah bahwa bersama Resabaran ada Remenangan bersama
Resusahan ada jalan Reluar dan bersama Kesulitan ada kemudahan (H.R,
Tarmidzi).

% Kaulah Rata, Rubaca makna, kuikat dalam alinea, Rubingkai dalam bab
sejumlah lima, jadilah mahaRarya, gelar sarjana Ruterima dan orang-
orang terdeRat pun ikut bahagia.

% Jadi diri sendiri pasti hidup Anda akan senag dan bahagia.

vi



HALAMAN PERSEMBAHAN

25 1 | Bt (=
2 E) 5 fodily

Karya Kecil Ini Ku Persembahkan Untuk;
% Kedua Orang Tua KU “Asmawi Cs dan Suraida Wati”.
% Sudara-saudara Ku: Enggom, Th. Leni, Th. Astin, Irzam, Bg. Zuhry dIl.

% Almamater Ku

vii



TERIMAKASIHKU KEPADA

> = < = S J 4

ALLAH S.W.T, Sebagai Pencipta Alam Semesta dan Beserta Isinya.
Muhammad Utusan ALLAH Sebagai Penyempurna ARhlag Manusia.

Kedua Orang Tua KU Terima Kasih Atas Doa, Kesabaran dan

Keteguhanmu Menjadi KeRuatan Bagiku.

Terima Kasih Kepada Th. Leni, Th. Astin, Irzam dan Bg. Zuhry yang

Sudah Memberikan Doa dan Suport Nya Dalam Penyelesaian Karya Ini.

Terima Rasih Kepada Teman-teman Kos Padi yang Sudah memberikan

Dorongan dan Masukan Dalam Karya Ini.

Terima Kasih Untuk Sudara-saudara Ku Semuanya.

viii



INTISARI

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh Relationship
Marketing Inputs yang mencakup: Memahami Harapan Pelanggan (UCE),
Membangun Kerjasama dengan Pelanggan (BSP) Manajemen Mutu Terpadu
(TQM) dan Pemberdayaan Karyawan (EE) terhadap Kepuasan Pelanggan (CS)
dan Kesetiaan pelanggan (CL).

Sampel penelitian dipilih secara purposive sampling yaitu konsumen jasa
angkutan PT. Kereta Api di Stasiun Tugu Malioboro Yogyakarta.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Relationship Marketing Inputs
yang mencakup: Memahami Harapan Pelanggan (UCE), Membangun Kerjasama
dengan Pelanggan (BSP) Manajemen Mutu Terpadu (TQM) dan Pemberdayaan
Karyawan (EE) terhadap Kepuasan Pelanggan (CS) dan Kesetiaan pelanggan
(CL). Secara parsial Memahami Harapan Pelanggan (UCE), Membangun
Kerjasama dengan Pelanggan (BSP), Manajemen Mutu Terpadu (TQM) dan
Pemberdayaan Karyawan (EE) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan (CS) ) dan Kesetiaan pelanggan (CL). Memahami Harapan Pelanggan
(UCE), Membangun Kerjasama dengan Pelanggan (BSP) Manajemen Mutu
Terpadu (TQM) dan Pemberdayaan Karyawan (EE) secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (CS) dan Kesetiaan pelanggan (CL).

Kata Kunnci: Relationship Marketing Inputs, Memahami Harapan Pelanggan
(UCE), Membangun Kerjasama dengan Pelanggan (BSP)
Manajemen Mutu Terpadu (TQM) dan Pemberdayaan Karyawan
(EE) terhadap Kepuasan Pelanggan (CS) dan Kesetiaan
pelanggan (CL).
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ABSTRACT

The purpose of this study was to examine the effect of Relationship
Marketing Inputs include: Understanding Customer Expectation (UCE), Building
Service Partnership (BSP), Total Quality Management (TQM) and Empowering
Employees (EE) to Customer Satisfaction (CS) and customer loyalty (CL).

The consumer transportation services of PT. Kereta Api in Tugu Station
Malioboro Yogyakarta, this sample research selected with purposive sampling.

The finding of the reseach indicate that relatioship marketing inputs are
Understanding Customer Expection (UCE), Building Service Patnership (BSP),
Total Quality Management (TQM) and Empowering Employess (EE), has the
signifificant inpact to Customer Satisfaction (CS) and Customer Loyalty (CL).
Partially Understanding Customer Expection (UCE), Building Service Patnership
(BSP), Total Quality Management (TQM) and Empowering Employess (EE), has
the signifificant inpact to Customer Satisfaction (CS) and Customer Loyalty (CL).
Understanding Customer Expection (UCE), Building Service Patnership (BSP),
Total Quality Management (TQM) and Empowering Employess (EE)
Simultaneously signifificant inpact to Customer Satisfaction (CS) and Customer
Loyalty (CL).

Keyword: Relatioship Marketing Inputs, Understanding Customer Expection,
Building Service Patnership, Total Quality Management,
Empowering Employess, Infact of Customer Satisfaction and
Customer Loyalty.
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