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ABSTRAK 

 

Ifan Wirahadian, 2009. Pengaruh Program Kerelasian Pelanggan 
Terhadap Nilai Pelanggan Serta Implikasinya Pada Loyalitas Pelanggan 
(Suatu Survei Pada Pelanggan Hotel Perdana Wisata Bandung). 
Dibimbing Oleh Vanessa Gaffar dan Adang Widjana. 

 
Dengan semakin meningkatnya jumlah hotel yang ada saat ini, persaingan dalam 
industri perhotelan akan semakin besar. Akibatnya sejumlah pelanggan pada 
Hotel Perdana Wisata akan mengalami penurunan dan kemungkinan akan beralih 
ke hotel lain. Faktor penyebabnya diindikasikan karena adanya persaingan yang 
antara lain dari unsur penanganan terhadap ekspektasi pelanggan. Pembahasan 
ini difokuskan pada pengaruh program kerelasian pelanggan oleh Hotel Perdana 
Wisata terhadap nilai dan loyalitas pelanggannya. Tujuan penelitian ini adalah 
untuk mengidentifikasi implementasi program kerelasian pelanggan yang meliputi 
program continuity marketing, one-to-one marketing dan partnering yang 
kemudian dihubungkan dengan nilai pelanggan (manfaat dan korbanan) serta 
implikasinya terhadap loyalitas pelanggan melalui aktivitas pembelian ulang, 
penggunaan fasilitas lainnya, rekomendasi dan kekebalan. Penelitian ini bersifat 
deskriptif dan verifikatif dengan metode survei eksplanatori dengan 
menggunakan teknik acak yang representatif terhadap populasi responden. 
Ukuran sampel yang ditetapkan melalui iterasi minimal berjumlah 100 
responden. Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan antara lain studi 
kepustakaan, wawancara dan penyebaran kuesioner. Metode analisis data 
menggunakan regresi berganda dan analisis jalur. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa program kerelasian pelanggan yang dilakukan oleh Hotel Perdana Wisata 
bandung pada dimensi one-to-one marketing dinilai paling baik, variabel nilai 
pelanggan pada dimensi manfaat moneter dan waktu dinilai baik dan variabel 
loyalitas pelanggan dinilai cukup tinggi pada dimensi keinginan penggunaan 
fasilitas lain dan keinginan merekomendasikan hotel ini kepada orang lain. 
Variabel program kerelasian pelanggan terbukti berpengaruh signifikan terhadap 
variabel nilai pelanggan dengan koefisien determinasi sebesar 35,05%. Variabel 
program kerelasian pelanggan juga terbukti berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan dengan koefisien determinasi sebesar 22,09% dan hal yang 
sama juga dibuktikan pada pengaruh yang signifikan antara nilai pelanggan dan 
loyalitas pelanggan dengan tingkat korelasi sebesar 28,73%.  
  

 

 
 
 
 
 
 

Kata Kunci : continuity marketing, one-to-one marketing, partnering, manfaat 
korbanan, pembelian ulang, penggunaan fasilitas lainnya, 
rekomendasi dan kekebalan. 
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ABSTRACT 

 

Ifan Wirahadian, 2009. The Influence of Customer Relationship 
Program on Customer Value and It Implication on Customer Loyalty  
(Survey on Hotel Perdana Wisata Bandung Customer). Under the 
Guidance of Vanessa Gaffar and Adang Widjana. 

 
By increasing number of hotel nowadays, the competition in hospitality industry 
become rising. The impact is Hotel Perdana Wisata customer would becoming 
decrease and moving to other hotel. The identified motive was about competition 
on customer service system. The research focused on the influence of customer 
relationship program on customer value and it implication on customer loyalty. 
The objective is to identifying the implementation of customer relationship 
programm (continuity marketing, one-to-one marketing and partnering) on 
customer value and customer loyalty. This research is a descriptive and 
verificative survey using representatives random sampling on responden 
population. The sample definited by minimum standard of 100 responden. Data 
collected from book references, interview and questioner. Data analysis using 
multiple regression and path analysis. The result showed that customer 
relationship programm was applied in Perdana Wisata Hotel Bandung at 
dimension of one-to-one marketing is concerned as a good choise by customer. 
Variable of customer value at dimension of monetary and time benefits is too 
concerned as a good choise by customer and variabel of customer loyalty 
concerned as quite high at dimension of purchase across product line and 
referalls. Variable of customer relationship programm was approved to influence 
significantly to variable of customer value on determination coefficient of 
28,73%. Variable of customer relationship programm was approved to influence 
significantly to variable of customer loyalty on determination coefficient of 
22,09% and similar situation approved to influence significantly to variable of 
customer value on customer loyalty of determination coefficient of 35,05%.  

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 
 
Key Words : continuity marketing, one-to-one marketing, partnering, benefits   

costs, repeat purchase, purchase across product lines, referalls 
and retention. 
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KATA PENGANTAR 

 

Puji dan syukur kehadirat Allah SWT yang telah melimpahkan rahmat 

dan hidayah-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan penulisan tesis dengan 

judul “Pengaruh Program Kerelasian Pelanggan Terhadap Nilai 

Pelanggan Serta Implikasinya Pada Loyalitas Pelanggan (Suatu Survei 

Pada Pelanggan Hotel Perdana Wisata Bandung)”. Tesis ini disusun 

sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan studi pada Program Pascasarjana 

Magister Manajemen Universitas Widyatama Bandung. 

Dalam penyusunan tesis ini, terlebih dahulu penulis melakukan 

penelitian di Hotel Perdana Wisata yang terletak di Jl. Sudirman No. 66-68 

Bandung. Penelitian ini berhubungan dengan dunia pemasaran perhotelan, dan 

aktivitas didalamnya. Penelitian ini diawali dengan melakukan penyebaran 

kuesioner yang berkaitan dengan variabel yang akan dianalisis yaitu: program 

kerelasian pelanggan, nilai pelanggan dan loyalitas pelanggan kepada pelanggan 

Hotel Perdana Wisata sebagai responden. Selanjutnya penulis mencoba 

mengumpulkan informasi melalui wawancara terhadap pihak manajemen dan 

karyawan hotel tentang pertanyaan umum mengenai profil perusahaan serta 

operasional perusahaan yang berhubungan dengan variabel penelitian. 

Tesis ini mencoba untuk mengetahui sejauhmana pengaruh program 

kerelasian pelanggan terhadap nilai pelanggan serta implikasinya pada loyalitas 

pelanggan. Didalam variabel program kerelasian pelanggan terdapat tiga sub 

variabel yaitu continuity marketing, one-to-one marketing dan partnering. 

Selanjutnya dalam variabel nilai pelanggan terdapat dua sub variabel yaitu 

manfaat dan pengorbanan. Sedangkan dalam variabel loyalitas konsumen 

terdapat empat sub variabel yaitu pembelian ulang, penggunaan fasilitas lainnya, 

rekomendasi dan kekebalan. 

Dalam penyusunan tesis ini penulis banyak mendapat bantuan dari 

berbagai pihak. Oleh karena itu pada kesempatan ini penulis mengucapkan 

terimakasih dan penghargaan yang sebesar-besarnya kepada: 
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Dr. Adang Widjana, Drs., MM. selaku Pembimbing II yang telah memberikan 

bimbingan dan arahan yang sangat bermanfaat dari awal penelitian sampai 

dengan waktu tesis ini disidangkan 

2. Ibu Dr. Dyah Kusumastuti, Ir., M.Sc. selaku Ketua Program Pascasarjana 

Magister Manajemen Universitas Widyatama dan Dosen Penguji yang telah 

banyak memberikan masukan dan arahan demi perbaikan tesis ini 

3. Ibu Prof. Dr. Koesbandijah, SE., Ak., M.S., Ak., selaku ketua Yayasan 

Widyatama 

4. Bapak Dr. Mame S. Sutoko, Ir., DEA., selaku Rektor Universitas Widyatama 

5. Ibu Sri Astuti Pratmaningsih, SE., M.A., selaku Dekan Fakultas Bisnis dan 

Manajemen Universitas Widyatama  
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adikku Dwi Novarini, Azila Trimeda Juanda, Fitri Febriani dan keluarga besar 

Yusuf dan Y. Engku Putih di Pekanbaru Bertuah yang telah memberikan doa 

dan semua dukungan untuk kemajuan penulis dalam menjalani hidup ini 

7. Nancy Olyfia atas perhatian dan kesabarannya dalam menghadapi pribadiku 

selama ini. Semoga kita tetap memegang teguh janji kita untuk masa depan 
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