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ABSTRAK

Fenclitian ini Berbwjuan wunluk menganahisis pengarul implementasi Customer Refativaslip Morketing terhadap
kepuasan pelanggan pada Hotel Pangenin Beach, Padang. Strategl Custamer Relarionship Marketing ditingan dasi
attraciion, refention, dan enchapcment, Sedangkan kepuasan pelanggan ditingan dar kepeasan terhadap
pelayanan yang ditawarkan, il san manfiet yang diberikan, kenyamanan berurusan | dan kepuasan lerhadap
perhation yang diberikan. Populasi penclitian adalah selurub pelanggan Hotel Pangersn Beach pada tahan 2009,
dim sumple diambil dengan menggunakan metode s probabilice sampling dengan weknik  jedimenr, Metode
cisel ewitlick pengurtan hrpotesis menggonakan pola hubungan pengamh. Mengoperasionalisasikan varfable dengan
nstrument koesioner sebanyak |00 respanden. Setelah dista terkumpul kemuedian diclah dengan analisis resrest
lincar berginda menggunakan program spess versi 1500 Hasil o sttistik menunjukan babhwa imiplementasi
strategi Clestosed Relalivonship Markeling vang dilihat dand aifrection, refeniion, dan enchoncmem MEEMpUNYai
pengareh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Hotel Pangean Beach secara parsial dan simulizn
atan bersama-Sami.

| Beyward: Customer Helntionship marketing, Kepuasan Felungzan
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BABI

PENDAHULLUIAN

1.1 Latar Helakang Masalah

Customer Relotionship Morkering  adaloh stradegi entok membangun
hubungan »ang baik dengen  pelanggan dalam  jangks  panjang  denpan
mengkambinasikan kemampuoan untuk merespon sccara langsung dan untuk
melayani pelanggan dengan interaksi yang tingei (Winer, 2001:12).

Customer  Relotfonship Margeting  pada dasamya berlujusn agar
perusahaan dapat mengenali pelangegan secara lebil detail, melayvani mercka
sesual denpan kebutwhanva, dan lebih jadh lage agor pelangoan vang dimaksod
dapat terpuaskan oleh perosabiaan, dalam anti kata hel vang mereka inginkan dari
perusahann dapat tercapai oleh porusahasn. Dising jelas teclibat kahws inti
penerapan CRM adalah terciptanya suatu relasi vang membuat pelangpan merasa
diperlukan secara istimewa oleh perusahaan.

Pada perusahaan  jasa, mutu  lavanan kepada Konsumen  sangai
mempengaruhi  penilaian  dan kepuasan  konsumen  lerhadsp  perusahaan,
Penyebabnya adalah tidak adanyva indikator atau tolak ukur dalam penilaian
kinera favanan maupun priduk seperti pada perusahasn dagang atan manu fakoee.
Perusahaan dagang bertolak ukur pada harga yang ditawarkan pada konsumen,
perusahaan manulakivr mempunyai indikator seperti kealitas produk. Mamun,
pada perusahasn jasa kvalitas fersebut masih belum ada batasan, Oleh karena it

kensumen akan lerus mencari layanan yang terbaik pada perusahaan jasa




_

Dengan halhal vang ada pada  perusahasn jasa tersebur. mebilitas
pelunggan dulam perpindaban layaman jasa ke perusahaan lain dalam industri vang
sama sangat  tinggl,  Akibatnya, kepuasan  pelsnggan sungat  sufit untuk
dipenahankan ofeh peresahaan,

malah satu contoh perusahaan iusa adaleh usaha perhotelan. Dilihar das
fungsi wamanya, produk ulama vang dijual oleh wsaha perhotelan adalah SCW
Kamar stau jasa penginapan. Sejalan dengan perkembangan tersehut maka kalao
sehelumnya preduk atau jusa wiama sebuah hotel yang menadi kebutuhen ulams
wisalzwan  adalah  kamar s Fenginapan  sekarang  sudah mengilami
perkembangan, Konsumen mengharapkan sesuatu vang bukan hanva sckedar
kamar menginap. namun mercka lehih mengharzpkan hal lain sepeni pelayanan,
kondisi lingkungan yang menyenangkan, sopen ssntun dan rasa Bormat dari
seluruh karvawannya,

Tingginya tingkat persaingan antar hotel — hotel vang ada di Sumaters
Baral diiringi dengan tumbuh dan berkembangnya hotel-hotel ¥ang termasul
Jaringan  hotel internasional, nasiomal, mavpun  pribadi dengan  akomadasi
Penggenti vang menawarkan peloyenan lebih baik semakin mempertajam
persaingan bisnis perhotelan di Semaiera Darat. hal ini dapat dilihat dari table |

dibawsh ini -




BAR I

PENLTUPR

0l Kesimpulan

Berdasarkan hasil peneiition sctelal diolah dengan menpgunakan sl

analisis vang digunakan dapat disimpulkan sebagai berikot;

1,

Implementasi Strategl Custoner Relationship Markesing vang dilihat dari
Attraction (Dava Tark) (X, Releniion (Penjagaan) (X, Evchancment
{Peningkatan Hubungan) {X3) mempunyai pengaruh vang signifikan
terhadzp Kepuasan Pelanggan Pada Hetel Pangeran Beach secara parsial
dan simultan atau berstrma-sama,

37.8% darl variasi variabel dependent Kepuosan Pelznggan Pada Hatcl
Pangeran  Beach yang depat dijelaskan cleh variabel  independent
Implementasi Swrategl Custoner Relationship Marketing vang dilikat dari
Artegctivr (Dava Tank) (X0 Bererrion (Perjapanny (X:). Frclacmeat
(Peningkatan Hubungan) (X:) sedangkan sisanya sebesar 0422 sy
42.2% dijelaskan oleh Variabel-variabel lain yong tidak diteliti dalam
penelitian ini,

Peda  penclitien  ini temyata variabel  Enchancaent  (Peningkatan
Hubungan} (X5} yang merupakan variabel yang paling dominan / bhesar
pengaruhnya terhadap Kepuasan Pelanggan (Y), kemudian selanjutnya
dipengeruhi oleh Aitraction (Dava Tarik) (X;), dan vang terakhir adalah
fetention (Penjagaan) (Xz), dimana untuk menentukan mana yang paling
dominan dilibat dari nilai koefisien regresi vang dimiliki masing-masing

variahbel,
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