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Abstract
This study aims to analyze the effect of product quality (KuP) and social media
marketing (SMM) on brand loyalty (BL) with customer satisfaction (KP) as a
mediating variable at the Grandhika Iskandarsyah Hotel Jakarta. Quantitative
research methods with data collection through questionnaires (google form)
distributed to customers who have stayed more than five times. The analysis uses
path analysis. The results of the study KuP, SMM have a direct positive and
significant effect on KP. KuP, SMM, KP have a direct positive and significant effect
on BL. In addition, KP is proven to be able to significantly mediate the relationship
between KuP and SMM on BL. The novelty of this study lies in the simultaneous
testing of direct and indirect relationships between these variables in one
integrated model on loyal hotel customers. This study illustrates the important
role of KP as a mediator that bridges SMM to BL which is still rarely discussed in
previous studies.
Keywords: Product Quality, Social Media Marketing, Customer Satisfaction,
Brand Loyalty

Abstrak
Persaingan bisnis perhotelan di Jakarta semakin ketat seiring dengan
meningkatnya jumlah hotel berbintang maupun nonbintang yang menawarkan
berbagai fasilitas dan layanan serupa. Kondisi ini menuntut setiap hotel untuk
tidak hanya fokus pada penyediaan produk dan layanan berkualitas, tetapi juga
mengelola strategi pemasaran yang efektif agar dapat memenangkan hati
pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas
produk (KuP) dan social media marketing (SMM) terhadap brand loyalty (BL)
dengan kepuasan pelanggan (KP) sebagai variabel mediasi pada Hotel
Grandhika Iskandarsyah Jakarta. Metode penelitian kuantitatif dengan
pengumpulan data melalui kuesioner (google form) disebarkan kepada
pelanggan yang telah menginap lebih dari lima kali. Analisis menggunakan path
analysis. Hasil penelitian KuP, SMM berpengaruh langsung positif dan
signifikan terhadap KP. KuP, SMM, KP berpengaruh langsung positif dan
signifikan terhadap BL. Selain itu, KP terbukti mampu memediasi secara
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signifikan hubungan antara KuP maupun SMM terhadap BL. Kebaruan (novelty)
dari penelitian ini terletak pada pengujian simultan hubungan langsung dan
tidak langsung antara variabel-variabel tersebut dalam satu model terintegrasi
pada pelanggan hotel yang loyal. Penelitian ini menggambarkan peran penting
KP sebagai mediator yang menjembatani SMM terhadap BL yang masih jarang
dibahas dalam penelitian sebelumnya.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk, Loyalitas Merek, Pemasaran
Media Sosial

PENDAHULUAN

Industri hotel merupakan salah satu bisnis jasa yang menjual segala bentuk
akomodasi karena terdapat unsur kenyamanan, pelayanan, dan berbagai fasilitas
bagi para pelanggan yang memerlukan sarana prasarana penginapan untuk
kepentingan pekerjaan maupun pemanfaatan waktu liburan (Sinaga et al., 2024).
Seiring berjalannya waktu, penggunaan hotel bisa dimanfaatkan untuk acara
pernikahan, rapat, atau bahkan pameran sekalipun (Rachmadizal et al., 2022).
Fasilitas-fasilitas tersebut untuk memenuhi kebutuhan dan menciptakan
kenyamanan bagi pengguna jasa hotel (Zaenudin, 2023). Ketersediaan fasilitas yang
lengkap, pelayanan yang prima, serta kenyamanan yang dirasakan pelanggan
menjadi faktor penting dalam membangun brand loyalty.

Brand loyalty merupakan tujuan utama bagi setiap hotel dalam menjaga
keberlangsungan bisnis di tengah persaingan industri perhotelan serta menjadi
konsep masa depan yang menjadi indikator kunci keberhasilan hotel dalam pasar
yang sangat kompetitif (Hwang et al, 2021). Salah satunya Hotel GranDhika
Iskandarsyah Jakarta sebagai salah satu hotel berbintang harus mampu
mempertahankan pelanggannya agar tidak beralih ke hotel lainnya, karena
keberhasilan hotel tidak hanya ditentukan oleh tingkat okupansi sesaat, tetapi juga
oleh kemampuan hotel dalam membangun dan mempertahankan brand loyalty.
Hotel brand loyalty merupakan hasil dari citra merek, pengetahuan merek, dan
elemen lain seperti kualitas persepsi, perilaku staf, identifikasi merek, keselarasan
gaya hidup, kesadaran merek, kepercayaan manajemen, dan keandalan merek
(Gérska-Warsewicz & Kulykovets, 2020).

Kepuasan pelanggan menjadi salah satu faktor untuk membangun loyalitas

merek (Nugroho & Santosa, 2023). Pelanggan yang puas akan loyal pada merek
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tersebut (Irawati, 2021). Kepuasan pelanggan terhadap brand loyalty dapat menjadi
salah satu alat ukur untuk mengetahui apakah ada hubungan yang baik dalam
kegiatan pertukaran yang terjadi (Rahmadhani et al, 2022). Peran kepuasan
pelanggan sangat penting dalam membentuk brand loyalty, karena pelanggan
merasa kebutuhan dan harapannya terpenuhi selama menginap di hotel, maka
Faktor-faktor yang berkontribusi terhadap kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan
perlu diperhatikan oleh industri perhotelan (Suprina et al., 2022). Kepuasan yang
dirasakan pelanggan, akan berdampak positif bagi hotel, diantaranya akan
mendorong terciptanya loyalitas pelanggan hotel akan semakin positif (Pitoi et al.,
2021). Pelanggan yang puas cenderung memiliki tingkat retensi yang lebih tinggi,
mengulangi kunjungan, dan merekomendasikan hotel kepada orang lain (Lu'ailik,
2023).

Keputusan konsumen menginap tergantung pada kepuasan pelanggan yang
telah menginap di hotel dapat dipengaruhi kualitas produk, karena salah satu faktor
penting yang perlu diperhatikan oleh pengelola usaha hotel (Dilla & Surono, 2022).
Perhatian secara khusus mengingat kualitas produk erat kaitannya dengan
kepuasan pelanggan yang merupakan tujuan dari kegiatan pemasaran (Sabaru et al.,
2022). Kualitas produk bertumpu pada upaya memuaskan keinginan atau
permintaan tamu berdasarkan harapan tamu hotel. Kurangnya kualitas produk
memberikan dampak yang negatif terhadap tamu karena sesuatu yang dibutuhkan
dan diharapkan oleh tamu tersebut belum sesuai dengan apa yang diharapkan
(Saviera etal., 2023).

Pemasaran hotel saat ini dapat memanfaatkan jenis pemasaran baru secara
virtual baik untuk memasarkan jasa ataupun produk hotel dengan tujuan
memuaskan kebutuhan pelanggan dan membuat diferensiasi dalam bisnis hotel
dengan menggunakan sosial media (Tuti & Dwiyanti, 2021). Pemasaran media sosial
telah muncul sebagai alat yang ampuh yang memungkinkan hotel untuk
menjangkau khalayak luas melalui konten yang disesuaikan dan dipersonalisasi
(Han etal,, 2025). Upaya pemasaran sekarang ini telah mengarah pada penggunaan
internet yang dikenal dengan dalam pemasaran media sosial (Suharto et al., 2022).

Social media marketing yaitu penggunaan media sosial untuk memasarkan produk
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dan layanan melalui alat media sosial seperti blog, facebook, twitter, instagram, dan
youtube (Khairul, 2021). Keunggulan media sosial terletak pada kemampuannya
untuk mencapai interaksi secara real-time, sehingga memperoleh umpan balik
pelanggan yang berharga, membangun komunitas tentang merek, dan memainkan
peran penting dalam meningkatkan visibilitas merek (Sharma et al., 2022; Veloso et
al,, 2024).

Penelitian ini pengembangan dari Tahir et al,, (2024) untuk meneliti dampak
customer satisfaction dan brand loyalty di berbagai industri karena hasilnya dapat
bervariasi karena perbedaan sektor, untuk itu peneliti mengembangkannya yang
berfokus hanya di industri perhotelan. Untuk periset berikutnya, dianjurkan untuk
meningkatkan riset dengan menggunakan kepuasan pelanggan dan social media
marketing pada loyalitas merek (Prana & Nainggolan, 2022). Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi spesifik keterkaitan antara kepuasan
pelanggan, social media marketing, dan loyalitas merek di industri hotel.

Research gap dari penelitian Social media marketing memiliki pengaruh yang
kuat terhadap brand loyalty (Swimbawa & Lemy, 2023). Namun social media
marketing tidak berpengaruh terhadap brand loyalty (Anwarie & Chan, 2024;
Yuanta et al., 2022). Adanya kesejangan ini maka diperlukan variabel lain sebagai
mediator yaitu kepuasan pelanggaan. Kepuasan sebagai mediator karena secara
langsung tidak memengaruhi sesuai dengan penelitian Khairul (2021) social media
marketing tidak berpengaruh signifikan terhadap satisfaction. Namun adanya
inkonsistensi penelitian Meliana et al,, (2023) menyatakan social media marketing
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (Meliana et al.,
2023) social media marketing tidak berpengaruh signifikan terhadap satisfaction
(Khairul, 2021).

Penelitian yang menghubungkan tentang social media marketing terhadap
brand loyalty dimediasi kepuasan pelanggan masih sedikit serta adanya
inkonsistensi terkait hubungan antar variabel. Untuk mengisi research gap dan
penelitian kebaharuan tersebut, peneliti berusaha membuktikan secara empiris
tentang inkonsistensi dari research gap yang telah dikemukakan di atas melalui

pengembangan penelitian. Peneliti memilih untuk memfokuskan penelitian pada
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industri perhotelan, khususnya di Hotel Grandhika Iskandarsyah Jakarta guna
memperoleh pemahaman yang lebih mendalam dan relevan, serta pembuktian
secara empiris dengan tujuan mengetahui pengaruh kualitas produk dan social
media marketing terhadap brand loyalty dimediasi kepuasan pelanggan Hotel

Grandhika Iskandarsyah Jakarta.

METODE PENELITIAN

Penelitian kuantitatif untuk mendapatkan tanggapan pelanggan Hotel
Grandhika Iskandarsyah Jakarta. Teknik sampel sampling purposive dengan tujuan
mendapatkan pelanggan yang telah lebih dari lima kali menggunakan fasilitas hotel.
Instrumen penelitian disebarkan dari tanggal 1 April 2025 hingga 30 April 2025,
dan berhasil mendapatkan 182 responden. Untuk menilai model penelitian yang
diusulkan, item pengukuran dari setiap variabel dikembangkan berdasarkan
indikator dari penelitian sebelumnya. Variabel Brand loyalty diukur menggunakan
4 indikator yang diadaptasi dari Aldo et al,, (2023), Ghorbanzadeh & Rahehagh
(2020), dan Ju & Jang (2023).

Variabel Kepuasan Pelanggan diukur menggunakan 5 indikator yang
diadaptasi dari Diaz & Duque (2021), Baquero (2023), Irawati (2021), dan Saviera
et al,, (2023). Variabel Kualitas Produk diukur menggunakan 5 indikator yang
diadaptasi dari Kotler & Armstrong (2021) dan Dalimunthe (2022). Variabel Social
media marketing diukur menggunakan 4 indikator yang diadaptasi dari Jacobson et
al, (2020) dan Azizah et al.,, (2021). Variabel-variabel dalam penelitian diukur
menggunakan skala Likert lima poin mulai dari satu (sangat tidak setuju) hingga
lima (sangat setuju). Teknik analisis data menggunakan analisis regresi linear

berganda dengan melaksanakan pengujian kualitas dan asumi klasik

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis DesKkriptif

Karakteristik responden pengunjung pelanggan Hotel Grandhika Iskandarsyah
Jakarta terbanyak laki-laki sebesar 91,76% sedangkan perempuan 8,24%. Semua
Pelanggan Hotel dengan kriteria Loyalist (Over 5) Lama jadi Pelanggan Hotel lebih
dari 5 tahun. Sedangkan usia pelanggan 21-24 tahun sebesar 12,64%, antara 25-28
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tahun sebesar 31,87%, dan di atas 28 tahun sebesar 55,49%. Berdasarkan analisis
deskriptif pelanggan Hotel Grandhika Iskandarsyah Jakarta secara umum telah
menjadi pelanggan lebih dari lima tahun dan dalam kriteria hotel sebagai pelanggan
“Loyalist”.

Tabel 1. Karakteristik Responden

Karakteristik Responden n=182 Frequency Percent
Jenis Laki-Laki 167 91,76%
Kelamin Perempuan 15 8,24%

Total 182 100%
Lama jadi Antara 0 -1 Tahun 0 0%
Pelanggan Antara 2 - 3 Tahun 0 0%
Hotel > 5 Tahun 182 100%
Total 182 100%
Usia 17 - 20 Tahun 0 0%
21 -24 Tahun 23 12,64%
25 - 28 Tahun 58 3L,87%
Di atas 28 Tahun 101 55,49%
Total 182 100%

Sumber: kuesioner penelitian, 2025

Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel
pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Pengujian ini untuk
mendeteksi apakah residual berdistribusi normal atau tidak yaitu dengan

Kolmogorov-Smirnov test.

Tabel 2. One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Struktur 1 Struktur 2
Unstandardi Unstandardi
zed Residual zed Residual
N 182 182
Normal Mean .0000000 .0000000
Parametersab Std. Deviation 2.23357265 1.87982964
Most Extreme Absolute .056 .058
Differences Positive .031 .058
Negative -.056 -.037
Test Statistic .056 .058
Asymp. Sig. (2-tailed)c 2004 .200d
Monte Carlo Sig. Sig. 169 .150
(2-tailed)e 99% Lower .159 .140
Confidence Bound
Interval Upper 178 .159
Bound

Sumber: diolah dari hasil SPSS, 2025
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Berdasarkan uji normalitas menggunakan One-Sample Kolmogorov-Smirnov
Test dengan metode Monte Carlo, struktur 1 dan struktur 2 memiliki nilai
signifikansi masing-masing 0,169 dan 0,150, yang keduanya lebih besar dari 0,05.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa data pada kedua struktur berdistribusi
normal.
Uji Multikolinieritas

Uji Multikolinieritas merupakan pengujian model regresi dengan standar nilai
VIF. Kriteria yang digunakan adalah jika nilai VIF di bawah angka 10 atau tidak
memiliki tolerance kurang dari 0,10, maka tidak terdapat masalah Multikolinieritas

dalam model regresi.

Tabel 3. Uji Multikolinieritas

Struktur 1 Struktur 2
. . - Collinearity
Model Collinearity Statistics Statistics Keputusan
Tolerance VIF Tolerance VIF

Tidak terjadi
KuP 0.699 1.430 0.517 1.933 Multikolinieritas

Tidak terjadi
SMM 0.699 1.430 0.652 1.534 Multikolinieritas

KP 0.539 1.856 Tidak terjadi

Multikolinieritas
Sumber: diolah dari hasil SPSS, 2025

Hasil uji multikolinearitas menunjukkan seluruh variabel independen dalam
model regresi tidak mengalami gejala multikolinearitas. Hal ini terlihat dari nilai
tolerance struktur 1 dan struktur 2 berada di atas 0,10 dan nilai VIF kurang dari 10
pada masing-masing variabel. Ketiga variabel tersebut mengindikasikan tidak
terdapat korelasi yang tinggi antar variabel independen. Interpretasi model regresi
dalam penelitian ini dinyatakan bebas dari masalah multikolinearitas dan dapat
digunakan untuk analisis lebih lanjut.

Uji Linearitas

Uji linieritas menggunakan Test for Linearity pada taraf signifikan 0,05. Dua

variabel dikatakan memiliki hubungan yang linear jika signifikansi (Linearity)

kurang dari 0,05.
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Tabel 4. Test for Linearity

Struktur 1 Struktur 2
Variabel Linearity . Ta!r.af Linearity . Tafr.af Keputusan
Sig signifikan Sig signifikan
0,05 0,05
BL * KuP 0.000 0,000 < 0,05 0.000 0,000 < 0,05 Linear
BL * SMM 0.000 0,000 < 0,05 0.000 0,000 < 0,05 Linear
BL * KP 0.000 0,000 < 0,05 Linear

Sumber: diolah dari hasil SPSS, 2025
Hasil uji linearitas menunjukkan bahwa pada Struktur 1, variabel KuP dan
SMM memiliki hubungan linear dengan KP. Sedangkan pada Struktur 2, variabel
KuP, SMM, dan KP memiliki hubungan linear dengan BL. Hal ini dibuktikan dengan
nilai signifikansi Linearity yang lebih kecil dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan
bahwa terdapat hubungan linear antara variabel-variabel tersebut dengan KP

maupun BL.

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui apakah varians residual
dalam model regresi bersifat konstan (homoskedastisitas) atau tidak
(heteroskedastisitas). Model yang baik menunjukkan homoskedastisitas. Jika titik-
titik residual membentuk pola tertentu, itu mengindikasikan heteroskedastisitas.

Sebaliknya, jika sebaran titik acak dan simetris di sekitar nol, maka tidak terjadi

heteroskedastisitas.
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Gambar 1. Scatterplot Struktur 1
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Scatterplot
Dependent Variable: BL
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Gambar 2. Scatterplot Struktur 2
Berdasarkan grafik scatterplot pada Struktur 1 dan Struktur 2 terlihat bahwa
titik-titik menyebar secara acak serta tersebar baik di atas maupun di bawah angka
0 pada sumbu Y. Dengan demikian dapat disimpulkan tidak terjadi
heteroskedastisitas pada model regresi. Dengan demikian asumsi yang menyatakan

bahwa dalam model regresi tidak terjadi heteroskedastisitas dapat diterima.

Koefisien Jalur Struktur 1

Koefisien Jalur Struktur 1 pada pengaruh KuP dan SMM terhadap KP.
Tabel 5. Coefficients Struktur 1

Coefficients?
Unstandardized  Standardized
Model Coefficients Coefficients ¢ Sig.
Std.
B Beta
Error

(Constant) 4175 1.055 3.956 .000
1 KuP .569 .072 .520 7.929 .000
SMM 224 .062 .236 3.599 .000

a. Dependent Variable: KP
Sumber: diolah dari hasil SPSS, 2025

Berdasarkan tabel coefficient diperoleh nilai koefisien jalur pada kolom beta
(B) untuk koefisien jalur KuP terhadap KP sebesar 0,520 dan koefisien jalur SMM

terhadap KP sebesar 0,236. Dengan demikian persamaan struktural model struktur

pertama adalah:
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KP = Bo + BKPkup + BKPsMM + BKPY1 coorrreerrrrcrreereerssesesneenanes Struktur Pertama
KP =4.175 + 0,520kup + 0,236smm + 0,678 1
Koefisien Jalur Struktur 2
Koefisien Jalur Struktur 2 pada pengaruh KuP, SMM, dan KP terhadap BL.

Tabel 6. Coefficients Struktur 2

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients ¢ Sig.
Std.
B Beta
Error

(Constant) 1.761 929 1.896 .060
1 KuP 367 .070 377 5.202 .000
SMM 128 .054 .152 2.350 .020

a. Dependent Variable: BL

Sumber: diolah dari hasil SPSS, 2025

Berdasarkan tabel coefficient diperoleh nilai koefisien jalur pada kolom beta
(B) untuk koefisien jalur KuP terhadap BL sebesar 0,377; koefisien jalur SMM
terhadap BL sebesar 0,152; dan koefisien jalur KP terhadap BL sebesar 0,303.

Dengan demikian persamaan struktural model struktur pertama adalah:

BL = Bo + BBLkup + BBLsmm + BBLkp + BKPY2 v Struktur kedua

BL=1.761 + 0.377kup + 0.152smm + 0.303kp + 0.781) 2

Berdasarkan persamaan struktur 1 dan 2, maka di dapat model analisis jalur
pada gambar di bawabh ini.

Gambar 3. Path Diagram
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Berdasarkan persamaan struktur 1 dan 2, maka di dapat disimpulkan analisis
jalur pada tabel di bawah ini.

Tabel 7. Hubungan antar Variabel Analisis Jalur

if;?:{;::}l K()]:flllf;en Total  thitung Sig. Kesimpulan

Langsung

KuP -> KP 0,520 0,520 7.929 0.000 Signifikan
SMM -> KP 0,236 0,236 3.599 0.000 Signifikan
KuP -> BL 0.377 0.377 5.202 0.000 Signifikan
SMM -> BL 0.152 0.152 2.350 0.020 Signifikan
KP -> BL 0.303 0.203 4.273 0.000 Signifikan
Tidak Langsung

KuP -> KP -> BL 0.377 0.417 4.003 0.000 Signifikan

SMM -> KP -> BL 0.152 0.163 2985 0.001 Signifikan

Berdasarkan hasil uji hipotesis pada tabel 7, diketahui seluruh hubungan antar
variabel dalam model penelitian ini menunjukkan pengaruh positif dan signifikan
KuP berpengaruh positif dan signifikan terhadap KP dengan koefisien jalur sebesar
0,520 dan nilai signifikansi 0,000. SMM juga memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap KP dengan koefisien 0,236 dan signifikansi 0,000. Selanjutnya, KP
berpengaruh positif dan signifikan terhadap BL dengan koefisien 0,377 dan
signifikansi 0,000. Pengaruh SMM terhadap BL juga signifikan dan positif, dengan
koefisien 0,152 dan signifikansi 0,020. Selain itu, KP secara langsung berpengaruh
positif dan signifikan terhadap BL dengan koefisien 0,203 dan signifikansi 0,000.

Untuk pengaruh tidak langsung, hasil menunjukkan bahwa KuP berpengaruh
terhadap BL melalui KP dengan koefisien jalur 0,419 dan signifikansi 0,000,
sedangkan SMM berpengaruh terhadap BL melalui KP dengan koefisien jalur 0,159
dan signifikansi 0,001. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa seluruh jalur
hubungan dalam model ini signifikan dan mengarah positif, serta kepuasan
pelanggan berperan sebagai mediator yang signifikan antara KuP dan SMM terhadap

BL.

Korelasi dan Determinasi
Korelasi dan Determinasi yang menunjukkan seberapa kuat hubungan antara

dua variabel. Pada penelitian ini digunakan Korelasi Pearson.
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Tabel 8. Korelasi dan Determinasi

Correlations
BL KuP SMM KP R2

Pearson BL .657 517 .627
Correlation  KuP .657 .548 .650

SMM 517 .548 522

KP 627 .650 522
SMM dan KuP - KP 41,6%
SMM, KuP, dan KP - BL 51,6%

Sumber: diolah dari hasil SPSS, 2025

Berdasarkan hasil analisis korelasi Pearson, seluruh variabel dalam penelitian
ini memiliki hubungan yang positif dan cukup kuat satu sama lain. KuP memiliki
korelasi tertinggi terhadap BL, dengan nilai korelasi sebesar 0,657. Artinya, semakin
tinggi KuP yang dirasakan pelanggan, semakin besar pula BL pelanggan. Sementara
itu, SMM memiliki korelasi sedang terhadap BL sebesar 0,517, dan KP memiliki
korelasi sebesar 0,627 terhadap BL. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik upaya
SMM maka semakin tinggi KP yang akan berimplikasi pada BL. Hubungan antar
variabel lainnya seperti KuP terhadap KP (0,650) dan SMM terhadap KP (0,522) juga
menunjukkan korelasi positif yang berarti bahwa KuP dan SMM turut mendorong
terbentuknya KP.

Hasil analisis determinasi menunjukkan SMM dan KuP mampu menjelaskan
41,6% dari variasi KP. Hal ini menunjukkan bahwa perubahan KP dapat dijelaskan
oleh KuP dan SMM, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model
penelitian ini. Pada SMM, KuP, dan KP mampu menjelaskan 51,6% dari variasi BL.
Ini berarti BL dapat dijelaskan oleh ketiga variabel tersebut serta menunjukkan

bahwa model penelitian ini memiliki hubungan yang cukup kuat.

Pembahasan
1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Brand
Hasil uji hipotesis dalam penelitian ini menunjukkan bahwa seluruh
hubungan antar variabel dalam model memiliki pengaruh positif dan signifikan.
Pertama, KuP terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap KP. Temuan
ini sejalan dengan penelitian Budiarno et al. (2022) dan Saviera et al. (2023)

yang menyatakan bahwa kualitas produk yang baik akan meningkatkan
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kepuasan pelanggan hotel. Temuan ini menunjukkan Hotel Grandhika
Iskandarsyah Jakarta dapat memenuhi harapan pelanggan seperti kesesuaian
fasilitas, kenyamanan, kebersihan, estetika, dan reputasi berperan penting
dalam membentuk kepuasan. Ketika hal tersebut terpenuhi, pelanggan merasa
pengalaman menginapnya sepadan, sehingga kepuasan meningkat. Temuan ini
sejalan dengan Teori Kualitas Produk dari Kotler & Armstrong (2021) bahwa
kepuasan timbul saat kinerja produk sesuai atau melebihi harapan.

Selanjutnya, SMM juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap KP. Hasil
ini memperkuat temuan Ningrum et al. (2024) dan Wibowo et al. (2022) yang
menyatakan bahwa pemasaran melalui media sosial dapat meningkatkan
pengalaman dan keterlibatan pelanggan, yang pada akhirnya meningkatkan
kepuasan pelanggan. Temuan ini menunjukkan Hotel Grandhika Iskandarsyah
Jakarta dapat menyampaikan informasi, promosi, serta menjalin komunikasi
secara cepat dan interaktif dengan pelanggan. Pemasaran dengan media sosial
yang efektif ini pelanggan merasa diperhatikan sehingga berdampak pada
peningkatan kepuasan.

KuP terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap BL karena semakin
tinggi kualitas produk yang dirasakan pelanggan, semakin besar kecenderungan
mereka untuk tetap setia pada merek hotel. Pada Hotel Grandhika Iskandarsyah
Jakarta, produk yang berkualitas menciptakan kesan positif yang mendorong
pelanggan untuk terus memilih dan mempercayai merek hotel tersebut. Hal ini
menunjukkan bahwa pelanggan yang menilai kualitas produk hotel tinggi baik
dari segi ketepatan, keandalan, dan estetika cenderung menunjukkan loyalitas
terhadap merek. Temuan ini didukung oleh Ruan et al. (2020) dan Agustin et al.
(2023) yang menyatakan bahwa kualitas produk merupakan salah satu

determinan utama dalam membentuk loyalitas merek di sektor perhotelan.

2. Social media marketing terhadap Brand
SMM terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap BL karena media
sosial memungkinkan merek untuk membangun kedekatan dan keterlibatan
dengan pelanggan secara konsisten. Pada Hotel Grandhika Iskandarsyah Jakarta,

penggunaan media sosial yang efektif membantu menciptakan citra merek yang
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kuat dan meningkatkan interaksi dengan pelanggan sehingga memperkuat
keterikatan emosional pelanggan terhadap merek. Hasil ini didukung oleh
Swimbawa dan Lemy (2023) yang menyatakan bahwa SMM berperan penting
dalam membangun BL melalui komunikasi dua arah yang real-time dan
personal. Semakin sering pelanggan terpapar konten yang relevan dan menarik
dari merek di media sosial, semakin besar kecenderungan mereka untuk tetap

loyal terhadap merek tersebut.

3. Brand loyalty Dimediasi Kepuasan Pelanggan Hotel Grandhika Iskandarsyah
Jakarta

KP terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap BL karena pelanggan
yang merasa puas cenderung mempertahankan hubungan dengan merek yang
telah memenuhi harapannya. Pada Hotel Grandhika Iskandarsyah Jakarta,
kepuasan yang dirasakan tamu dari pengalaman menginap mendorong untuk
tetap memilih hotel yang sama di masa mendatang. Temuan ini sejalan dengan
Irawati (2021) dan Sabrina & Setiawan (2025) yang menjelaskan bahwa
pelanggan yang puas akan memiliki komitmen emosional dan perilaku untuk
tetap setia terhadap merek. Artinya, semakin tinggi tingkat kepuasan yang
dirasakan, semakin besar pula kecenderungan pelanggan untuk menjadi loyal
terhadap brand hotel.

Pengaruh tidak langsung melalui mediasi KP dalam penelitian ini juga
terbukti signifikan. KP berperan sebagai mediator yang menghubungkan KP dan
SMM terhadap BL. Temuan ini sejalan dengan penelitian Rahmadhani et al.
(2022) dan Meliana et al. (2023), yang menegaskan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan mediator yang efektif dalam membentuk loyalitas. Sedangkan
pengaruh KuP dan SMM terhadap BL akan semakin kuat, namun hasil ini
berbeda dengan studi Khairul (2021) dan Yuanta et al. (2022), yang tidak
menemukan hubungan signifikan antara SMM dengan KP maupun BL.
Perbedaan ini kemungkinan dipengaruhi oleh konteks industri dan
karakteristik pelanggan yang tidak sama dengan penelitian ini.

Kebaruan dalam penelitian ini terletak pada pengujian simultan pengaruh

KuP dan SMM terhadap BL dengan KP sebagai variabel mediasi, khususnya
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dalam industri perhotelan, yaitu di Hotel Grandhika Iskandarsyah Jakarta. Selain
itu, sebagian besar penelitian sebelumnya mengkaji hubungan antara SMM dan
BL secara langsung, namun menghasilkan temuan yang tidak konsisten.
Penelitian ini menghadirkan kebaruan dengan membuktikan bahwa meskipun
pengaruh langsung SMM terhadap BL relatif kecil, namun pengaruh tidak

langsungnya menjadi signifikan ketika dimediasi oleh kepuasan pelanggan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang dilakukan, maka dapat
disimpulkan: Kualitas produk, social media marketing berpengaruh secara langsung
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas produk, social media
marketing, kepuasan pelanggan berpengaruh secara langsung positif dan signifikan
terhadap brand loyalty. Kepuasan pelanggan terbukti memediasi secara signifikan
hubungan antara kualitas produk dan social media marketing terhadap brand
loyalty.

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, antara lain: (1) Objek
penelitian hanya dilakukan pada satu hotel, yaitu Hotel Grandhika Iskandarsyah
Jakarta, sehingga hasilnya belum tentu dapat digeneralisasi ke hotel lain atau
industri yang berbeda. (2) Pengumpulan data bersifat cross-sectional, sehingga tidak
dapat menggambarkan perubahan perilaku pelanggan dari waktu ke waktu.

Saran untuk penelitian selanjutnya: (1) Dapat melibatkan lebih banyak objek
hotel agar hasilnya lebih general dan representatif terhadap industri perhotelan
secara keseluruhan. (2) Menguji moderasi demografi, seperti usia, lama menjadi
pelanggan, atau tingkat pendidikan, untuk mengetahui apakah pengaruh variabel

bebas berbeda pada segmen pelanggan tertentu.
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