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ABSTRAKSI

Kondisi persaingan usaha yang semakin ketat saat ini, perusahaan perlu
memanfatkan strateginya secara optimal. Perusahaan yang mempunyai strategi
kuat dalam menjalankan usahanya sangat bisa merebut pasar dan memenangkan
persaingan pasar.

Dengan latar belakang tersebut penulis mengangkat judul kasus “ Pengaruh
Relationship Marketing Terhadap Kepuaasan Konsumen di Boshe VVIP CLUB
Yogyakarta”. Adapun yang menjadi tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui kepuasan pelanggan di Boshe VVIP CLUB Yogyakarta. Penelitian
ditujukan pada pelanggan yang pernah masuk di Boshe VVIP CLUB dan sampel
100 orang untuk mewakilinya. Yogyakarta. Responden tersebut kemudian
diberikan kuesioner yang terdiri dari profil dan péftanyaan mengenai dan
berhubungan dengan relationship marketing. Sebelum Wdilakukan analisis data

bahwa semua instrumen dinyatakan valid dan
Hasil penelitian ini menunjukkan bah
terhadap kepuasan konsumen di BoshgfVvi Yogyakarta. Dan hasil test R? =

=0,244 Kemudian untuk membuktikan hip@t€Sis yang ada pada penelitian ini
maka digunakan alat analisi mlinies,berganda. Dan hasil diperoleh bahwa
semua variabel tersebut Vai alian, empati, timbal balik, dan kepercayaan
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah
Seiring dengan globalisasi dan pasar bebas, dunia perdagangan (pemasaran)
secara otomatis dihadapkan pada persaingan yang sangat ketat (hipercompetitve).

Selain itu kondisi pasar juga semakin terpecah-pecah, r usia produk semakin

pendek dan adanya perubahan perilaku konsu at peran pamsaran

menekankan dan berusaha untuk menarik dan menjaga hubungan baik jangka
panjang dengan pelanggan, supplier, dan distributor. Relationship marketing
sendiri dalam ilmu pemasaran relatif baru dan jarang dilakukan dilakukan
penelitian mengenai pendekatan tersebut. Strategi pemasaran yang selama ini
banyak digunakan adalah pamsaran transaksional, hal ini doperkuat oleh
Kresnayana (2001), mengenai evolusi pemasaran dimana tahun 1970-an
perusahaan atau organisasi lebih banyak menggunakan pemasaran transaksional

yang menekankan pada direct maketing yaitu melalui catalog, iklan, penjualan



langsung, dan lain-lain. Baru pada tahun 1980-an banyak digunakan pendekatan
customer relationship manajemen (CRM) yang merupakan pengembangan dari
relationship marketing.

Salah satu bentuk relationship marketing, yaitu dalan penelitian Yau et. Al
(dalam Prasasti, Chaniago, Sutarso, 2003), dimana Yau menggunakan empat
variable relationship marketing yang dilakukan oleh perusahaan untuk mengukur

kinerja perusahaan. Bentuk relationship marketing ter§@but mencakup variable

pertalian,empati, timbal balik, dan kepercayaan. P rupakan usaha yang

pelanggan secara baik mela untuk menangkap atau memahami

sudut pandang orang lain. lik adalah salah satu dimensi relationship

yang menyebabka lah tu pihak memberikan timbal balik atau

2 yang telah didapat dan memberikan sepadan dengan apa
gangkan menurut Garbarino dan Johnson (1999) pengertian
kepercayaan adalah sikap individu yang mengacu pada keyakinan konsumen atas
kualitas dan keandalan jasa yang diterimanya.

Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik untuk meneliti konsumen
pengguna jasa dengan judul “Pengaruh Relationship Marketing Terhadap
Kepuasan Konsumen di Boshe VVip Club Yogyakarta”. Relationship marketing
sendiri terdiri dari banyak variable, tetapi penulis membatasi pada empat variable

saja.



1.2 Rumusan masalah

Dunia usaha hiburan malam yang ada saat ini secara terus menerus
melakukan peningkatan pelayanan demi kepuasan konsumen. Salah satu
alternative pendekatan saat ini banyak digunakan oleh perusahaan atau organisasi
adalah relationship marketing. Jadi penelitian ini berusaha untuk meneliti apakah

relationship marketing mempuyai pengaruh pada kepuasan konsumen.

1.3 Batasan Masalah

Agar diperoleh kesamaan persepsi ten lingkup masalah yang

diteliti dan penelitian dapat terarahg ulis membatasi permasalahnya
sebagai berikut:

a. Penelitian hanya dila IPClub di Yogyakarta.

b. Waktu penelitian dilakukan@pada bulan Maret sampai pada bulan Mei

Yogyakarta dengan jumlah responden 100 orang.

d. Variabel-variabel relationship marketing yang diteliti adalah : pertalian,

empati, timbal balik dan kepercayaan.

1.4 Tujuan Penelitian.
a. Untuk mengetahui pengaruh relationship marketing secara parsial yang
terdiri dari variable pertalian, empati, timbal balik dan kepercayaan

terhadap kepuasan konsumen di Boshe VvipClub Yogyakarta.



b. Untuk mengetahui pengaruh relationship marketing secara bersama-sama
yang terdiri dari variable pertalian, empati, timbal balik dan kepercayaan

terhadap kepuasan konsumen di Boshe Vvip Club Yogyakarta.

1.5. Manfaat Penelitian
Saya sebagai penulis sangat berharap hasil dari penelitian ini bermanfaat

bagi semua pihak, namun penulis juga sadar bahwa Hasil penelitian ini masih

terlalu jauh dari kesempurnaan dan penulis berhara lagi penelitian yang

lebih lanjut untuk menyempurnakan. Hasil p ini saya harap bermanfaat
bagi :

a. Bagi Pihak Manajemen Bashe V
pihak manajemen Boshe VVIPClub

yang berguna demi peningkatan pelayanan

menerapkan ilmu yang selama ini dipelajari dibangku kuliah khususnya
mengenai relationship marketing.

c. Bagi Pihak Lain
Hasil penelitian dapat digunakan sebagai penambah pengetahuan, bahan
bacaan dan sumber informasi (data sekunder) pada peneliti selanjutnya

yang berkenaan dengan kepuasan pelanggan.



1.6. Penelitian Terdahulu

Regina W Fakultas Ekonomi Manajemen Universitas Petra Surabaya,
”Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Kepuasan Pemegang Polis Asuransi
pada PT. Asuransi Alliance Life Indonesia Cabang Surabaya. Berdasarkan
penelitian tersebut Relathionship Marketing berpengaruh pada kepuasan

Pelanggan.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Berdasarkan hasil analisis mengenai penagruh relationship marketing

terhadap konsumen pada pelanggan Boshe Vvip Club, Yogyakarta, maka ada

beberapa kesimpulan yang dapat dirumuskan sebagai beri

1. Faktor faktor relationship markgting yaitu ian, empati, timbal

aktor relationship marketing yaitu pertalian, empati, timbal
balik, dan kepercayaan secara bersama-sama berpengaruh pada
kepuasan konsumen Boshe Vvip Club Yogyakarta. Dengan
demikian maka pembuktian pada hipotesis kedua (dugaan sementara
bahwa keempat variabel bebas secara bersama-sama berpengaruh
pada kepuasan konsumen) adalah diterima dan terbukti
kebenarannya.

3. Dari perhitungan koefisien determinasi (R?) diperoleh hasil sebesar

0,637 maka dapat disimpulkan bahwa 0,637 atau 63,7% variasi
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Kepuasan Konsumen(Y) disebabkan oleh variasi yang terjadi pada
variabel independen Pertalian (X)), Empati (X2), Timbal balik (X3),
dan Kepercayaan (X,), sedangkan sisanya sebesar 36,3%
disebabkan oleh variabel lain yang tidak dimasukan dalam
penelitian ini.

4. Berdasarkan pengukuran regresi diatas, dapat juga disusun urutan

tingkat pengaruh masing-masing variab

terhadap variabel kepuasan konsum rkan nilai koefisien
regresinya, yaitu :

1) Variabel Empati

5.2. Saran

Berda

a@i pulan dari hasil penelitian ini, maka ada beberapa saran

yang dapat dikegmukakan, yaitu sebagai berikut :
1. Karena hasil penelitian menemukan keempat variabel relationship
marketing mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen,

maka seharusnya pihak Boshe Vvip Club terus berusaha

meningkatkan keempat variabel relationship marketing tersebut.
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5.3 Keterbatasan

1.

Penelitian ini hanya berfokus pada Boshe Vvip Club Yogyakarta,
sehingga tidak bisa secara tepat mencermati keberadaan industri jasa
hiburan malam lainnya.

Dalam penelitian penulis hanya membahas dan meneliti empat
variabel saja dari relationship marketing, namun pada kenyataannya

masih ada variabel lain yang tidak masuk m penelitian ini.
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