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Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi ini tidak terdapat karya yar'g

pernah diajukan untuk memperoleh gelar kesarjanaan disuatu Perguruan

Tinggi, dan sepanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau
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INTISARJ

Dalam pemasamn modern seperti sekarang ini paradigma pemasaran telah bergeser,

tidak hanya menciptakan transaksi untuk merlcapai keberhasilan pemasaran tetapi perusahaao
juga harus menjalin hubungan dengan pelanggan dalam jangka panjang. Paradigma tersebut

disebvl relationship mat"keting dasef pemikiran dalam praktek pemasaran ini adalah,

membina hubungan yang lebih dekal dengan menciptakan komunikasi dua arah dengan

mengelola suatu hubungan yang saling menguntungkan antara pelanggan dan perusahaarl

Penelitian ini mengukur persepsi pelanggan terhadap implementasi proses

retationship marketing pada PT. Telkom Yogyakarta. Variabel independen dalam penelitian
Adalah relalionship matkeling inpuls bervpa Undersla ding Customer Expeclllion (UCE),

Building Service Pdrhersrrp (BSP), Total Quality Managen'e"/ (TQM). dan Enlpowlring
Employees (.EE). Sedangkan variabel dependen dalam penelitian ini adalah Cuslomer
Sati\faction (CS), Cu\tomer Loyaby (CL), Quality o;f Producl (QP), I oedsed Proftabilit,
0P).

Dari uji ANOVA atau F Test didapat bahwa seluruh variabel memplrnyai nilai l'
signifikan sebesar 0.000. sehingga probabilitas 0.000 lebih kecil dibanding laraf signifikar
sebesar 0.05, maka dapat dikatakan bahwa hasil seluruh vsriabel independen berpengaruh

signifikan terhadap seluruh variabel dependen.

Kata kunci: persepsi pelanggan, relationship marketing, PT Telkom
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ABSTRACT

In nodem mdrketing, paradigm oJ u/keting has shi:fied' not o lf to create

transadion lbt rcachilg success of matkeling hut companj' also should intera.t lo cusbmer

in long term. The paradigm is called relationship ma*eting, principle thinking in this

pructice of markeling is to builil closer reldionshiP to qedle lwo-way communication in

managing benefil reltrio ship betu)een cuslomer and lm
This lesearch measured perception of crtstomel on implementation of prc' ess in

relatio ship marketing of PT. Tetkon Yog)dk1rta lndePenalent |aridbles in this research

were rel.nionship matkeling inp t including LlMlerslanding Cusbmet ExPecldtion (UCE),

Building scrNice Part ership (BSP), Total QualiD' Management (TQM' and Empowcting

Enployees (EE). Meanwhile dependent tariables in this research v'ere Cuslomer

Saiisfactio" /CS), Customer Loyaty (CL.), Qwlity of Ptuduct (QP)' Increased Ptofitabilitv
(P).

Ftom Anovt lest and F tesl, b could be found that all variables hdd siglirtcanl F
ralue of 0.0A0, so that prcbability 0.000 vas less than signilctnt letel of 0 A5. It c""l'l hc

concluded th.tt rcsuh of all independent v.rliables hd.t ef.t'e.1ed signifrcantly on all dependent

Kewords: perceptio ofcustoner, relationshiP mafketing, PT Telkonl
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