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RINGKASAN

Pada Bab 1, diuraikan latar belakang permasalahan tentang pentingnya
persepsi konsumen terhadap strategi relationship marketing yang digunakan untuk
mengukur kinerja perusahaan dalam mempertahankan konsumen dalam jangka
waktu yang lama. Diuraikan pula berbagai fakta yang mendukung terciptanya
loyalitas konsumen dalam hotel. Selain dimaksudkan untuk mengetahui sejauh
mana kontribusi variabel-variabel kepuasan dan kepercayaan konsumen yang
mempengaruhi berhasil tidaknya strategi relationship marketing yang dilakukan
suatu hotel, penelitian ini juga dimaksudkan untuk mengetahui seberapa besar
variabel strategi relationship marketing dapat mempengaruhi terciptanya loyalitas
konsumen. Pada bab ini juga diuraikan manfaat penelitian bagi peneliti,
perusahaan yang menerapkan strategi relationship marketing.

Pada Bab 2, dijelaskan landasan teori yang berkaitan dengan topik
penelitian. Adapun landasan teori utama berpijak pada penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh Magdalena (2005). Dalam uraiannya, Magdalena memandang
perlunya penelitian lebih lanjut yang dapat menjelaskan hubungan dengan
kepuasan konsumen, kepercayaan konsumen sebagai mediator terhadap loyalitas
konsumen. Dalam bab ini juga diuraikan pendapat teori para ahli yang
mendukung keberadaan variabel-variabel tersebut.

Pada Bab 3, dijelaskan kerangka konseptual dari pemikiran ilmiah yang
menjadi dasar untuk memecahkan masalah dan untuk selanjutnya dirumuskan
dalam hipotesis penelitian. Sebuah model dirancang dan dikembangkan guna
menjelaskan hubungan konstruk antar variabel penelitian. Pada bab ini juga
diajukan hipotesis yang merupakan preposisi keilmuan yang dilandasi oleh
kerangkan konseptual penelitian dan merupakan jawaban sementara terhadap
permasalahan yang dihadapi dan akan diuji kebenarannya. Dalam penelitian ini
diajukkan 4 (empat) hipotesis penelitian yang berkaitan dengan pengaruh setiap
varibel terhadap menciptakan loyalitas konsumen dalam suatu perusahaan.

Pada Bab 4, dijelaskan rancangan penelitian yang digunakan populasi,
sampel, dan teknik pengambilan sampel. Selain itu juga dijelaskan klasifikasi dan
definisi operasional setiap karakteristik yang menjadi variabel penelitian. Pada
bab ini juga diuraikan penggunaan kuesioner sebagai instrumen utama dalam
pengumpulan data, dan prosedurnya secara rinci untuk menjamin reliabilitas dan
validitas data yang diperoleh, serta uraian tentang cara yang digunakan dalam
analisis data. Teknis analisis data yang digunakan untuk menguji model yang
diajukan guna menjawab pertanyaan penelitian ini menggunakan Structural
Equation Model (SEM), untuk itu digunakan program AMOS 4.0 sebagai salah
satu perangkat permodelan dalam SEM. Selanjutnya, digunakan analisis jalur
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(Path Analysis) untuk menjelaskan hubungan kausal (causal relationship) antara
satu variabel atau beberapa variabel penelitian.

Pada Bab 5, diuraikan data penelitian yang relevan yang berkaitan dengan
tujuan dan hipotesis penelitian. Setelah diolah dengan menggunakan program
pengolahan statistik, data tersebut disajikan dalam bentuk tabel dan grafik.
Pengolahan data melewati tahapan pengolahan deskriptif, analisis faktor, uji
korelasi item dan total item, uji korelasi antar variabel penelitian, dan ujt
kesesuaian model.

Pada Bab 6, diuraikan pembahasan atas temuan yang didapatkan dari hasil
pengolahan data serta penalaran terhadap hasil penelitian. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa setiap indikator, mampu mengukur konstruk/variabel
karakteristik yang dimaksud. Dari hasil estimasi pengujian hipotesis, dapat
diketahui bahwa model penelitian menjelaskan adanya pengaruh langsung dan
tidak langsung dari variabel-variabel penelitian. Selanjutnya diuraikan konsep dan
teori yang dipadukan dengan temuan penelitian.

Pada Bab 7, diuraikan dari pembahasan berupa simpulan penelitian, Pada
penelitian ini dihasilkan 4 (empat) butir simpulan yang berkaitan dengan variabel-
variabel kepuasan, kepercayaan, dan persepsi kosumen terhadap relationship
strategi, serta pengaruhnya terhadap loyalitas konsumen. Pada bab ini juga
diuraikan saran bagi perusahaan yang sudah menerapkan strategi relationship
marketing dan arahan bagi penelitian selanjutnya.
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ABSTRACT

Globalization of markets has opened many opportunities for hotels to reap
profits through exploiting potential sourcess of economic of scope. In intensely-
competitive global arenas, the hotels should identify their service and competency
gaps and fill them rapidly. Each hotel has spesific/unique service and resourcess
to create customer satisfaction more their expectation and loyalty .

Relationship marketing strategy as manifestation of strategic orientation,
that focuses on keeping and improving current customers to a firm advantage to
develop long term relationship with existing customers. For make an additional
sale to an existing customer more easier and less expensive than to make a new
sale to a new consumer. This strategy make consumer feel like their important for
this company.

This paper examines antecedents of perception consumer of relationship
marketing strategy to customer loyalty in Hotel XY. The focus of this research is
on the influence of external variable (consumer satisfaction and trust) on the
consumer Joyalty using internal variable (relationship marketing variable) as a
mediator

Path analysis is used to examine existence of effect. Structural models
resulted from this research show as follows :

Model 1:Y =0,53X1 +0,89X?2
Model 2 : Z = 1,08Y
Furthermore, research findings indicate that :

1. Consumer satisfaction and consumer trust variables significantly influence to
relationship marketing.

. Relationship marketing variable significantly influence to consumer loyalty

. Consumer trust mediated by relationship marketing become an important
variable that indirectly influence the consumer loyalty

4. Relationship marketing appear to dominant factor influencing the consumer

loyalty

W o

Keywords : service, trust, relationship marketing, consumer loyalty
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