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ABTRAKSI 

Salah satu penunjang pariwisata yang penting adalah perhotelan. Dalrun 
bisnis perhotelan banyak cam yang dilakukan oleh manajemen hotel dalrun 
meningkatkan pendapamn baik dan penjualan kamar maupun dan produk yang 
lainnya. Salah satu cam yang dilal.:ukan oleh manajemen hotel dalrun menjaring 
pelanggan dan ruempromosikan hotelnya adalah dengan adanya program 
keanggotaan. Dengan bergabung menjadi anggota mak:a pelanggan akan memperoleh 
fasilita&-filsilitas dan selanjutuya dihllmpkan menjadi pelanggan yang setia. Salah 
satu keanggotaan hotel yang cnknp besar di Surabaya adalah Starwood Platinum 
Privilege, yaitu keanggotaan untuk hotel Westin dan Sheraton Surabaya. 

Nilai pelanggan menurut Woodruff (1997:142) adalah penilaian pelanggan 
berdasarkan persepsinya terhadap atribnt dan kinetja atribut, konsekuensi serta 
maksnd dan tujuan pelanggan. Nilai pelanggan ini memegang peranan penting dalrun 
menentukan kesetiaan pelanggan terhadap suatu produk. Kesetiaan pelanggan seperti 
dinngkapkan oleh Assael (1995:\31) adalah sikap positifdan konsumen terhadap 
suatu produk tertentu sebagai hasil dan pembelian yang konsisten temadap produk 
tersebut setiap saal 

Skripsi ini disusnn berdasarkan penelitian yang dilakukan untnk mengetahui 
apakah nilai pelanggan pada keanggotaan Starwood Platinum Privilege berpengaruh 
terhadap kesetiaan anggota Starwood Platinum Privilege nntuk terns menjadi anggota 
Starwood Platinum Privilege di hotel Westin dan Sheraton Surabaya. 

Dan hasil penelitian memmjukkan bahwa nilai pelanggan anggota StaIwood 
Platinum Privilege yaitu penilaian anggota berdasarkan persepsinya terhadap atribut 
dID} killelja atribut keallggotaan (Xl), konsekuensi anggota (X2) serta maksud dan 
tujuan anggota (X3) berpellgruuh positif terhadap kesetiaan anggota (Y), berdasarkan 
hasil persamaan regresi yaitu: Y = 0.354 + 0.232 Xl + 0.282 X2 + 0.328 X3 + e. 
Berdasarkan nilai koefisien detenninasi (R~ yaitu 0.625, penganm dan variabel Xl, 
X2 dan X3 terhadap Y ini sebesar 62.5 % sedangkrul sisanya dipengaruhi olel! 
variabellain diluar variabel yang diteliti 

Dan hasil uji F menunjukkan bahwa terdapat pengaruh secara simulmn dari 
nilai pelanggan pada atribut dan kinelja atribut, nilai pelanggan pada konsekuensi dan 
ni1ai pelanggan pada maksud dan tujuan anggota Starwood Platinum Privilege 
terhadap kesetiaan anggota Struwood Platinum Privilege. Berdasarkan hasil uji t 
menunjukkan adanya pengaruh yang belIDakna dan masing-lnasing nilai pelanggan 
tersebut diatas terhadap kesetiaan anggota Starwood Platinum Privilege. 

Dari hasil penelitian yang diperoleh, maka sebaiknya pihak manajemen hotel 
Westin dan Shemton Surabaya mauptm pihak manajemen Starwood Platinum 
Privilege mempertahankan dan meningkatkan kemudehan-kemudehm dalam 
penggnnaan tllsilitas keanggotaan, selalu berkomunikasi dengrul mggota, menanggapi 
keluhan-keluhan anggota, dan memallruni maksud dan tujuan mggota. Dengan 
demikian diharapkan kesetirum anggota akan semakin meningkat 
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