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MOTO 

 

 

Pasar yang sangat kompetitif saat ini menuntut agar kita tidak hanya menjual dan 

melayani lebih banyak pelanggan daripada sebelumnya tetapi juga untuk senantiasa 

lebih dekat dengan masing-masing pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Margareth C. Crank dalam Jill Griffin. 2003. Customer Loyalty (Menumbuhkan dan 

Mempertahankan Kesetiaan Pelanggan). Jakarta. Penerbit Erlangga 
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PERNYATAAN 

 

 

 Saya yang bertanda tangan dibawah ini: 

  Nama : Siti Horrimah Tanzilil Furqon 

  NIM : 070910202063 

 

Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa karya tulis ilmiah yang berjudul 

“Customer Bonding Dalam Upaya Meningkatkan Tingkat Hunian pada Hotel Bintang 

Mulia Jember” adalah benar-benar hasil karya sendiri, kecuali jika dalam pengutipan 

subtansial disebutkan sumbernya, dan belum pernah diajukan dalam institusi 

manapun. Karya tulis ini juga bukan hasil jiplakan. Saya bertanggung jawab atas 

keabsahan dan kebenaran sesuai dengan sikap ilmiah yang harus dijunjung tinggi. 

 Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya, tanpa adanya tekanan 

dan paksaan dari pihak manapun serta bersedia mendapat sanksi akademik jika 

ternyata dikemudian hari pernyataan ini tidak benar. 

 

 

 

 

Jember, 10 mei 2011  

 Yang menyatakan,  

    

 

Siti Horrimah Tanzilil Furqon 

NIM 070910202063 
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RINGKASAN 

 

 

Customer Bonding Dalam Upaya Meningkatkan Tingkat Hunian pada 

Hotel Bintang Mulia Jember; Siti Horrimah Tanzilil Furqon; 070910202063; 2011; 

95 halaman; Program Studi Ilmu Administrasi Niaga, Jurusan Ilmu Administrasi, 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Jember. 

 

Kepariwisataan mempunyai peranan penting untuk memperluas serta 

memeratakan kesempatan usaha dan lapangan kerja, mendorong pembangunan 

daerah, dan memperbesar pendapatan nasional dalam rangka meningkatkan 

kesejahteraan dan kemakmuran rakyat. Perkembangan pariwisata bisa dilihat dari 

meningkatnya jumlah wisatan nusantara maupun wisatawan mancanegara yang 

menginap di hotel, oleh karena itu penelitian ini dilakukan di Hotel Bintang Mulia 

Jember. Hotel Bintang Mulia merupakan hotel terbaru di kota Jember yang 

mempunyai pelanggan baik dari nusantara maupun mancanegara, meskipun saat ini 

masih dikatakan hotel melati, tetapi Hotel Bintang Mulia dalam memberikan 

pelayanan dan fasilitasnya berorientasi pada hotel bintang tiga.  

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan Customer Bonding dalam 

upaya meningkatkan tingkat hunian pada Hotel Bintang Mulia Jember dengan 

menggunakan metode penelitian deskriptif dengan paradigma kualitatif mengenai 

pelaksanaan kegiatan-kegiatan Customer Bonding. Tahap-tahap Customer Bonding 

terdiri dari Awareness Bonding, Identity Bonding, Relationship Bonding, Community 

Bonding, dan Advocacy Bonding dengan menggunakan teknik analisis domain dan 

taksonomi.  

Analisis domain merupakan teknik analisis yang mencari gambaran umum 

dan menyeluruh tentang situasi sosial objek penelitian. Sedangkan taksonomi adalah 

teknik analisis yang melihat keseluruhan data yang terkumpul berdasarkan domain 

dan kemudian diuraikan secara lebih mendalam. Penarikan kesimpulan dilakukan 
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dengan menggunakan metode induktif, yaitu penarikan kesimpulan dengan teori-teori 

ke dalam fenomena yang terjadi di lapangan.  

Deskripsi penelitian ini menggambarkan atau mendeskripsikan tentang 

pelaksanaan Customer Bonding yang dilakukan oleh Hotel Bintang Mulia Jember 

dalam upaya mempertahankan dan meningkatkan tingkat huniannya. Kebenaran 

penelitian ini dilakukan dengan menggunkan teknik trianggulasi, yaitu teknik 

keabsahan data dengan membandingkan perolehan data temuan dari perusahaan 

dengan hasil wawancara yang dilakukan penulis kepada para informan terkait dengan 

pelaksanaan Customer Bonding Hotel Bintang Mulia Jember yang terdiri dari 

Awareness Bonding, Identity Bonding, Relationship Bonding, Community Bonding, 

dan Advocacy Bonding.  

Penelitian yang telah dilakukan dengan teknik analisis yang telah ditetapkan 

maka hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Customer Bonding yang telah 

dilakukan oleh Hotel Bintang Mulia Jember berjalan belum optimal, meskipun ada 

peningkatan tingkat hunian setiap tahunnya. Peningkatan tingkat hunian setiap 

tahunnya dapat mengalami kenaikan sebanyak 527 hunian atau naik sebesar 3,79% 

pada tahun 2009, dan pada tahun 2009-2010 naik sebanyak 149 hunian atau naik 

sebesar 1,73%. Peningkatan pada tahun 2010 tidak sebesar peningkatan tingkat 

hunian pada tahun 2009 yang kedua tahun tersebut hotel telah melaksanakan strategi 

Customer Bonding. Akan tetapi melihat dari hasil penelitian ini dapat dikatakan 

bahwa pelaksanaan Customer Bonding pada Hotel Bintang Mulia Jember memiliki 

kecenderungan untuk meningkatkan tingkat hunian. 
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PRAKATA 

 

 

Puji syukur ke hadirat Allah SAW atas segala limpahan rahmat dan karunia-

Nya sehingga penulis berhasil menyelesaikan skripsi yang berjudul “Customer 

Bonding Dalam Upaya Mempertahankan dan Meningkatkan Tingkat Hunian pada 
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