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ABSTRAKSI 

Sccan!; sederhan3 dapat dijclaskan bahwa Relationship JJarketillg adalah 
suatu strategi uotuk membangun hubungan jangka panjang antara pelanggan 
dengan perusabaan secara terus·menerus. Sehingga tel'cipta hubungan yal1~ 
lebib dari bubungan aotara penjual dan pembeli yang hanya berorientasi pad a 
proses transaksi, uamun disini penjuai dan pemheli adalah partner ~'ang saling 
menguntungkan sebingga orientasinya adalab mcnjalin hubungan )'ang baik 
dengan pclanggan~ karena pelanggan adalah aset yang sangat berharga. dan 
jika pelanggan tCTwbut rlilayani dcngan baik maka akan memberikan suatu 
keuntungan bagi llerusahaan. Pendekatan Re/miolts/tip marketing menurut 
Barry dan Panlsuraman (1991 : 136 ) dengan menerapkan tiga level dari 
Relatiom-hi'p ;\lftrketillg dapat rneningkatkan loyalitas pelanggan. Yaitu dcngan 
ikatan kcuangan (fiJUUldal hond). ikatan sosial (social bUild). dan ikatan 
struktural (structural bond). Loyalitas me-Dumt Griffin (1995:31) adalah 
pelanggan yang melakulGtn pembelian st'cara berulang-ulang pada Jlcrusahaan 
yang sarna, rnemb(,fitahukan kepada orang lain kcpuitsan-kcpuitsan yang 
didapat dari perusahaan. dan mcnunjukkan kekebalan terhadap tawaran dari 
perusahaan [}('saing. 

Tujuan peJit-litiun ini adalah untuk mcngrtahui pcngaruh RelaHollship 
l~farketing terh»rlap loyalitas pengunjung Hotel Sahid Surabaya Baik Secant 
Simultan Maui>un Parsial. 

Stratus orang responden digunakan dalam l)eneJitian ini, yaitu urang 
yang menginall di Hotel Sahid Surahaya yang minimal telah menginal) 2 kaH 
dalam 1 tahun tcrakhir. Untuk ana lisa data digunakan analisa regrcsi berganda 
dengan menggunakan bantuan spss If) for windows. Dari hasH analisa yang telah 
dilakukan diperoleh persamaan regresi Hnier berganda, yaitu : 

V = 1,3 + 0,571 X, + 0,279 X, + 0,340 X, 
Pe-rsamaan rcgresi tert,ehut menunjukkan adanya pengarub dad 

variabel bebas, yaitu : ikatan keuangan (financial bond), ikatan sosJal (social 
bond). dan ikatan Mruhtural (structural bond) terhadap variahel tergan111ng 
yaitu loyslitas pengunjung Hotcl Sahid Surabaya~ f'Hai koefisien R sebcsar 0,713 
menunjukkan adanya bubungan yang kuat autun varia bel tergantung dengan 
variabel bebas, dan besarnya bubungao dapat dilihat dengan nilai Adjusted R 
Square sebesar 0,493. llntuk pcngujian hipotesis darat dilihat meialui masing­
masing 4u,ung scbcsar 4~Q74~ 2,720, 2,360 lebih bcsar dari 4abel sebesar 1,98. Hal 
ioi berarti masing-masing variabcl bebas seeara pan~ial berpengaruh terbadap 
!Qyalitas pcngunjung Hotel Sahid Surabaya. Fhitlln~ sebesar 33,061 lebib besar 
dad Ftahd sebasar 2,70 hal ini bcrarti variabel bebas s(>('an\ simultan 
berpengaJ'uh terhadap Ioyalitas peogunjung Hotel Sahid Surabaya. 
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