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PERNYATAAN

Dengan ini saya,
} Nama : Khanief Ariawan Budiarto
Nomor Mahasiswa : 20030410220

Menyatakan bahwa skripsi ini dengan judul : “ANALISIS RELATIONSHIP
MARKETING INPUTS — OUTPUTS PADA DISTRO UNITE SHOP
YOGYAKARTA?” tidak terdapat karya yang pemah diajukan untuk memperoleh
gelar kesarjanaan di suatu Perguruan Tinggi, dan sepanjang pengetahuan saya juga
tidak terdapat karya atau pendapat yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang
lain, kecuali yang secara tertulis diacu dalam naskah ini dan disebutkan dalam Daftar
Pustaka. Apabila ternyata dalam skripsi ini diketahui terdapat karya atau pendapat
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MOTIO

“ Hai orang-orang yang beriman, apakah sebabnya apabila
dikatakan Repada Ramu, "BerangRatlah (untuR berperang) pada
jalan Allak”,
kRamu merasa berat dan ingin tinggal di tempatmu?
Apakah Rgmu merasa puas dengan Rehidupan di dunia sebagai
ganti Rehidupan di akfirat? Padahal kenikmatan hidup di
dunia ini (dibandingkan dengan Rehidupan) di aRfiirat hanyalah
sedikit ”

( Qs.: At-Taubah ayat 38 )

* Tiada Manusia yang bisa mengubah Retetapan
dan kehendak-Nya.
Sebagai manusia yang kecil di hadapan Allak, Rita hanya bisa
berusaha dengan mengharap keridhoan dari-Nya,
Rarena kesempurnaan hanyalah milikR Allah semata..
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PERSMBARHAN

Kupersembahikan Karya Ini UntuR :

O Bapak dan IbuRu tersayang atas segala nasehat , semangat , Rasih sayanyg,

beserta doa disetiap waktunya .

Kakakku Cholief Zuniawan seReluarga yang tak pernaf merasa bosan dalam
memberikan segala bantuan , arahan serta bimbingan .
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Adikku Sangsaka A. Prabowo N’ Poetri, thanks buat dukunganmya, teruslah
berjuang jangan anggap Regagalan itu akhir dari impian Rita.

Kakek , Nenek, Om_Tante-Ru seReluarga , Sodara sepupuku and gak lfupa A0
My Big Family in Temanggung City “Matur sembah nuwun Ragem do’a-nipun’.

8 Specialto ” Dheanty” : thank)s 4 all...gak ada Rata-Rata yang pantas Ru-
tuturkan selain ucapan ” terimakasifi ” yang paling dalam buat Ramu. Bagiku
Ramu adalah setetes darah teraRhir yang mengalir dalam tubufiRy, dan aku
takkan bisa hidup tanpa setetes darah itu.
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8 Bapak Waluyo dan Reluarga yang selal memberikanku nasehat, motivasi,
dukungan, arahan serta tuntunan dalam meraif: cita-citaku

8 Konco-Roncoku sekadhang seRontrakan lan sepenjuangan : Kardjo (Angga ) -
Dewi’k, Toni (Inot)— 222? , Faisal (Pay )— Nanik , Indra (Cupenk )—
Amma , De-dex., , Puja indra , Anoenk : Kalian adalak orang2 yang paling
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0 Exs_Kontrakan Pogung sekaligus Safiabar Karibku (Andre , Bucep, Kewnwe;,
Mas Herry, Herry Iche, Benggol, Goentoer ) N Txs_Kontrakan Wirobrajan

Kontrakan Block 0 yang selatu nemeniy “Nongkrong” buar nikmatin malam
(adda Koller, Dik Arief, and laennya yang gaf fisq Kusebutin satu-saty ):
makasifi baryak buat figri-fiari indak, yang peiuf;

“tanda_ tawa__susaﬁ_s%o@ﬁgo{iﬁn, poko'e asyif ma Raliyan...” Kapan
kita I{_umpull{umpu[ lagi..?222

8 Prendprend Kt KKN Kecamatan Kretek, Bantul ( Bonar, Faysal, Rully,
Dias, Dimas, Dony Bagor, Rommy, Ityber Dano, Ryo ) : KRaliyan adafaf;
Renangan paling seru dafym kidupku.. sufges aja yak_buat Ralian.. "Don’s
Forget Me (Ketua Kelompok I Kec. Kretek Bantul)”. And Kapan nek sowan
Ke Pak Dukuf..?7? afis 1tu Kita refreshing lagi ke Carts..!!1! aky bakaf rindy ma
kafian semua,,

O Temen-temen cowoR seperjuanganky Efonomi Manajemen 2003 ® ( Tiakief,
Alftan, Atta, Ralman,, Umbu, Watiyuk, AMff, Anton Denny, Hendro

Tauzan, Pak Efp, Nda, Deddy, Pasflo , Ruampret, Irawan & the genk , N’
Sorry g’ aku sebutin semuanya... ) : ®ikin acarg Makyab Lagi yuuk,_ 111
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Charity : Kapan nef; bikin Event logi. .. 7225
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INTISARI

Dalam pemasaran modem seperti sekarang ini paradigma pemasaran telah
bergeser, tidak hanya menciptakan transaksi untuk mencapai keberhasilan pemasaran
tetapi perusahaan juga harus menjalin hubungan dengan pelanggan dalam jangka
panjang. Paradigma tersebut disebut relationship marketing. Dasar pemikiran dalam
praktek pemasaran ini adalah, membina hubungan yang lebih dekat dengan menciptakan
komunikasi dua arah dengan mengelola suaiu hubungan yang saling menguntungkan
antara pelanggan dan perusahaan. ,

Penelitian ini menganalisis tentang relationship marketing inputs - outputs pada
Distro Unite Shop Yogyakarta. Variabel input-independen dalam model ini adalah
memahami harapan pelanggan (UCE), kerjasama dengan pelanggan (BSP), manajemen
mutu total (TQM), dan pemberian wewenang kepada para karyawan (EE). Sedangkan
Variabel dependen adalah kepuasan pelanggan (CS), kesetiaan pelanggan (CL).

Dari uji ANOVA atau F Test didapat bahwa seluruh variabel mempunyai nilai F
signifikan sebesar 0.000, sehingga probabilitas 0.000 lebih kecil dibanding taraf
signifikasi 0.05, maka dapat dikatakan bahwa hasil seluruh variabel independent
berpengaruh signifikan terhadap seluruh variabel dependen.

Secara parsial variabel harapan pelanggan, manajemen mutu total, dan pemberian
wewenang pada karyawan betpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Variabel kerjasama dengan pelanggan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan. Hal ini ditunjukkan pada nilai P value pada uji t variabel kerjasama dengan
pelanggan diatas 5%, sehingga tidak memenuhi syarat signifikasi.

Sedangkan pengaruh terhadap loyalitas pelanggan secara parsial menunjukkan
bahwa variabel harapan pelanggan, manajemen mutu total, berpengaruh terhadap
kesetiaan pelanggan. Sedangkan variabel kerjasama dengan pelanggan dan wewenang
yang diberikan pada karyawan tidak berpengaruh secara signifikan meskipun
menunjukan hasil yang positif. Hal ini ditunjukkan pada nilai P value pada uji t masing-
masing variabel diatas 5%, sehingga tidak memenuhi syarat signifikasi.

Kata kunci : memahami harapan pelanggan, kerjasama dengan pelanggan, manajemen

smasrtry badal Ao sacihacing ssrmevrminmee e Yoo Ve e Yo T



KATA PENGANTAR
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Assalamu’alaiRum Wr. wb

Segala puji bagi Allah SWT yang telah memberikan kemudahan, karunia dan
rahmat, schingga penulis dapat menyelesaikan penulisan skripsi ini dengan judul
“Analisis Relationship Marketing Inputs - Outputs Pada Distro Unite Shop Yogyakarta™.

Skripsi ini disusun untuk memenuhi salah satu persyaratan dalam memperoleh
Gelar Sarjana pada Fakultas Ekonomi Program Studi Manajemen di Universitas
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memberikan manfaat bagi peneliti-peneliti di bidang pemasaran, dan bagi pengambil
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Skripsi ini bukanlah semata-mata karya penulis sendiri, tetapi karya banyak orang
dengan berbagai gagasan dan tcmuaﬁ dalam penelitiannya seperti yang tertera dalam
Daftar Pustaka, demikian pula dalam penyelesaiannya, mendapat bantuan dan bimbingan
dari berbagai pihak. Oleh karena itu penulis mengucapkan terima kasih yang sebesar-
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1. Bépak Misbahul Anwar, S.E., M.SL., selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas -
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