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ABSTRAK
Informasi Artikel: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan
Terima: 29-06-2026 dan kenyamanan terhadap loyalitas pelanggan, dengan kepuasan
Revisi: 22-07-2026 pelanggan sebagai variabel mediasi, dalam industri perhotelan
Disetujui: 02-08-2026 berbasis teknologi di Sukabumi. Penelitian ini menggunakan

Publish online: 11-08-2026 pendekatan kuantitatif dengan menggunakan Structural Equation
Modeling—Partial Least Squares (SEM-PLS). Sebanyak 126
responden yang telah memesan hotel melalui Online Travel Agents
(OTA) dan menginap di hotel yang sama setidaknya tiga kali
berpartisipasi dalam penelitian ini. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas layanan dan kenyamanan memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan
juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Namun, kualitas layanan dan kenyamanan tidak secara
langsung memengaruhi loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan
ditemukan memediasi hubungan antara kualitas layanan,
kenyamanan, dan loyalitas pelanggan. Temuan ini memberikan
implikasi teoritis dan praktis, menekankan bahwa peningkatan kualitas
layanan dan kenyamanan pelanggan sangat penting untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan dan menumbuhkan loyalitas
pelanggan jangka panjang dalam industri perhotelan berbasis
teknologi.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Kenyamanan, Kepuasan Pelanggan,
Loyalitas Pelanggan, Industri Hotel Berbasis Teknologi.

ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of service quality and comfort on
customer loyalty, with customer satisfaction as a mediating variable, in
the technology-based hotel industry in Sukabumi. This study employed
a quantitative approach using Structural Equation Modeling—Partial
Least Squares (SEM-PLS). A total of 126 respondents who had
booked hotels through Online Travel Agents (OTA) and stayed at the
same hotel at least three times participated in the study. The results
indicate that both service quality and comfort have a positive and
significant effect on customer satisfaction. Customer satisfaction also
has a positive and significant effect on customer loyalty. However,
service quality and comfort do not directly influence customer loyalty.
Customer satisfaction was found to mediate the relationship between
service quality, comfort, and customer loyalty. These findings provide
theoretical and practical implications, emphasizing that improving
service quality and customer comfort is essential for enhancing
customer satisfaction and fostering long-term customer loyalty in the
technology-based hotel industry.

Keywords: Service Quality, Comfort, Customer Satisfaction,
Customer Loyalty, Technology-Based Hotel Industry.
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PENDAHULUAN

Industri perhotelan merupakan salah satu sektor jasa yang mengalami perkembangan
pesat seiring meningkatnya mobilitas masyarakat, pertumbuhan sektor pariwisata, serta
kemajuan teknologi digital. Persaingan yang semakin ketat mendorong setiap hotel untuk
tidak hanya menyediakan fasilitas yang memadai, tetapi juga mampu memberikan
pengalaman menginap yang berkualitas sehingga menciptakan kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Transformasi digital telah mengubah operasional industri perhotelan melalui
pemanfaatan teknologi, seperti pemesanan kamar melalui Online Travel Agent (OTA), sistem
check-in digital, pembayaran elektronik, dan penyediaan informasi secara real-time. Meskipun
teknologi mampu meningkatkan efisiensi pelayanan, keberhasilan hotel dalam
mempertahankan pelanggan tetap bergantung pada kualitas layanan yang diberikan serta
kenyamanan yang dirasakan selama menginap (Chotisarn & Phuthong, 2025).

Kualitas layanan merupakan kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan
harapan pelanggan melalui pelayanan yang andal, responsif, memberikan jaminan,
menunjukkan empati, serta didukung oleh bukti fisik yang memadai. Di sisi lain, kenyamanan
menjadi faktor penting yang memengaruhi pengalaman pelanggan, baik dari aspek fisik
seperti kebersihan kamar, fasilitas, tata ruang, pencahayaan, dan suhu ruangan, maupun
aspek psikologis berupa rasa aman, tenang, dan suasana yang menyenangkan. Pelanggan
yang memperoleh pelayanan berkualitas dan merasakan kenyamanan selama menginap
cenderung memiliki tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan tersebut kemudian menjadi
dasar terbentuknya loyalitas pelanggan, yang tercermin melalui niat untuk kembali menginap,
memberikan rekomendasi kepada orang lain, serta tetap memilih hotel yang sama di masa
mendatang (Yin & Yuanxing, 2024).

Fenomena tersebut juga terlihat pada industri perhotelan di Sukabumi. Berdasarkan
data Badan Pusat Statistik Kabupaten Sukabumi periode Juni 2024 hingga Juni 2025, jumlah
wisatawan yang menginap di hotel bintang maupun nonbintang mengalami fluktuasi hampir
setiap bulan. Meskipun wisatawan nusantara masih mendominasi tingkat hunian hotel, kondisi
tersebut menunjukkan bahwa permintaan terhadap jasa hotel bersifat dinamis dan persaingan
antarhotel semakin tinggi. Selain bersaing dalam harga dan fasilitas, hotel juga dihadapkan
pada kemudahan pelanggan dalam membandingkan kualitas layanan serta ulasan melalui
berbagai platform digital. Oleh karena itu, peningkatan kualitas layanan dan kenyamanan
menjadi strategi penting dalam menciptakan kepuasan sekaligus mempertahankan loyalitas
pelanggan (Purwianti & Siska Khoviati, 2021).

Secara empiris, hubungan antara kualitas layanan, kenyamanan, kepuasan pelanggan,
dan loyalitas pelanggan masih menunjukkan hasil penelitian yang berbeda-beda. Penelitian
Ali et al. (2021), Mouzaek et al. (2021) dan Reynaldo et al. (2020) menunjukkan bahwa
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Sebaliknya, penelitian Hafidz G & Muslimah R (2023) menemukan bahwa kualitas layanan
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pada hubungan kenyamanan
terhadap kepuasan pelanggan, Shahira et al, (2023), Kim & Kim (2022), serta Octovianus et
al. (2024) membuktikan adanya pengaruh positif yang signifikan, sedangkan Luh et al. (2022)
memperoleh hasil yang berbeda. Perbedaan hasil penelitian juga ditemukan pada hubungan
kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. Ningsih & Nurfarida (2022) menyimpulkan
bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan
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Budiono (2021) menemukan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Penelitian mengenai pengaruh kenyamanan terhadap loyalitas pelanggan juga
menunjukkan hasil yang belum konsisten. Al Afsyah & Santosa (2022) menyatakan bahwa
kenyamanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan Setiawan et al. (2024)
menunjukkan bahwa kenyamanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Selain itu, hubungan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan juga masih
menunjukkan inkonsistensi. Yin & Yuanxing (2024) menemukan bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan Cindy et al. (2021)
memperoleh hasil yang berbeda.

Selain research gap, penelitian mengenai loyalitas pelanggan pada industri hotel
berbasis teknologi di Sukabumi masih relatif terbatas. Sebagian besar penelitian terdahulu
dilakukan pada hotel di kota-kota besar, sehingga karakteristik pelanggan di daerah dengan
perkembangan pariwisata seperti Sukabumi belum banyak dieksplorasi. Kebaruan (novelty)
penelitian ini terletak pada pengujian model yang mengintegrasikan kualitas layanan dan
kenyamanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel
mediasi pada industri hotel berbasis teknologi. Penelitian ini memandang teknologi sebagai
pendukung pelayanan hotel melalui pemanfaatan sistem reservasi digital dan Online Travel
Agent (OTA), sehingga memberikan perspektif mengenai perilaku pelanggan dalam konteks
industri perhotelan di era digital. Berdasarkan fenomena, research gap, dan kebaruan
tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan
kenyamanan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel
mediasi pada industri hotel berbasis teknologi di Sukabumi.

LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Penelitian ini bertumpu pada teori-teori dalam bidang pemasaran jasa, manajemen
layanan, dan perilaku konsumen yang relevan dengan perkembangan industri perhotelan
berbasis teknologi. Fokus utama penelitian terletak pada pengaruh kualitas layanan dan
kenyamanan terhadap loyalitas pelanggan, dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel
mediasi. Studi ini mengambil konteks pada industri hotel berbasis teknologi di Sukabumi, yang
memanfaatkan Online Travel Agent (OTA) sebagai media pemesanan dan layanan digital
untuk meningkatkan pengalaman pelanggan.

Kualitas Layanan

Kualitas layanan merupakan kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan
yang mampu memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Menurut Kotler et al. (2022),
kualitas layanan tercermin dari kesesuaian antara harapan pelanggan dengan pelayanan
yang diterima. Semakin kecil kesenjangan antara harapan dan kinerja layanan, semakin tinggi
persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan. kualitas layanan tercermin dari kesesuaian
antara harapan pelanggan dengan pelayanan yang diterima, sehingga semakin kecil
kesenjangan antara harapan dan kinerja layanan, semakin tinggi persepsi pelanggan
terhadap kualitas layanan. Dalam industri hotel berbasis teknologi, kualitas layanan tidak
hanya dipengaruhi oleh interaksi antara pelanggan dan karyawan, tetapi juga oleh
pemanfaatan teknologi, seperti sistem reservasi digital, pembayaran elektronik, dan
penyediaan informasi secara cepat. Penelitian Ali et al. (2021), dan Han et al. (2025)
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menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki peran penting dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan serta mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pelanggan.

Kenyamanan

Kenyamanan merupakan kondisi yang dirasakan pelanggan ketika memperoleh
pengalaman yang aman, menyenangkan, dan bebas dari gangguan selama menggunakan
suatu jasa. Menurut Hakim (2023) kenyamanan terbentuk dari kombinasi aspek fisik dan
psikologis, seperti kebersihan, tata ruang, pencahayaan, suhu ruangan, keamanan, serta
suasana yang mampu menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan. Pada industri hotel
berbasis teknologi, kenyamanan juga dipengaruhi oleh kemudahan penggunaan layanan
digital, mulai dari proses pemesanan kamar hingga akses informasi selama menginap. Lasro
et al. (2024) menyatakan bahwa lingkungan hotel yang nyaman akan meningkatkan
pengalaman pelanggan sehingga mendorong terbentuknya kepuasan terhadap layanan yang
diterima.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi pelanggan setelah membandingkan harapan
sebelum menggunakan jasa dengan kinerja layanan yang diterima. Kotler et al. (2022)
menjelaskan bahwa pelanggan akan merasa puas apabila pelayanan yang diberikan mampu
memenuhi atau bahkan melampaui harapan mereka. Sebaliknya, apabila pelayanan berada
di bawah ekspektasi, pelanggan akan mengalami ketidakpuasan. Dalam industri perhotelan,
kepuasan pelanggan menjadi indikator penting dalam mengevaluasi keberhasilan pelayanan
karena mencerminkan pengalaman pelanggan secara keseluruhan. Kepuasan yang tinggi
mendorong pelanggan untuk melakukan kunjungan kembali, memberikan ulasan positif, serta
merekomendasikan hotel kepada orang lain. Chotisarn & Phuthong (2025) menegaskan
bahwa kualitas pelayanan yang didukung teknologi mampu meningkatkan pengalaman
pelanggan sehingga berdampak pada peningkatan kepuasan.

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan merupakan komitmen pelanggan untuk terus menggunakan produk
atau jasa yang sama secara berkelanjutan meskipun tersedia berbagai alternatif dari pesaing.
Loyalitas ditunjukkan melalui perilaku pembelian ulang, kesediaan merekomendasikan
kepada orang lain, serta keinginan untuk tetap menggunakan jasa perusahaan dalam jangka
panjang. Menurut Kotler et al. (2022) loyalitas pelanggan terbentuk sebagai hasil dari
pengalaman positif yang diperoleh pelanggan selama menggunakan produk atau jasa. Dalam
industri perhotelan, loyalitas menjadi aset penting karena biaya mempertahankan pelanggan
relatif lebih rendah dibandingkan memperoleh pelanggan baru. Pelanggan yang loyal tidak
hanya melakukan kunjungan ulang, tetapi juga memberikan promosi dari mulut ke mulut (word
of mouth) yang menguntungkan perusahaan. Yin & Yuanxing (2024) menjelaskan bahwa
kepuasan pelanggan menjadi salah satu faktor utama yang mendorong terbentuknya loyalitas
pelanggan pada industri jasa, termasuk sektor perhotelan.

Pengembangan Hipotesis
Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan
Kualitas layanan merupakan faktor utama yang menentukan tingkat kepuasan

pelanggan dalam industri jasa. Pelanggan akan memberikan penilaian positif apabila
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pelayanan yang diterima sesuai atau bahkan melebihi harapan mereka. Dalam industri
perhotelan, pelayanan yang andal, responsif, serta didukung bukti fisik yang baik mampu
menciptakan pengalaman menginap yang memuaskan. Semakin baik kualitas layanan yang
diberikan hotel, semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan (Kotler et al.,
2022). Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan. Ali et al. (2021), Mouzaek et al. (2021), dan Reynaldo et al.
(2020) menemukan bahwa peningkatan kualitas layanan mampu meningkatkan kepuasan
pelanggan pada industri perhotelan. Berdasarkan landasan teori dan hasil penelitian
terdahulu tersebut, maka dirumuskan hipotesis sebagai berikut.

H1: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Pengaruh Kenyamanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Kenyamanan merupakan salah satu faktor yang memengaruhi pengalaman pelanggan
selama menggunakan jasa hotel. Lingkungan yang bersih, desain ruangan yang menarik,
suasana yang tenang, serta kemudahan dalam memperoleh pelayanan akan menciptakan
pengalaman positif bagi pelanggan. Semakin tinggi tingkat kenyamanan yang dirasakan
pelanggan, maka semakin besar peluang pelanggan merasa puas terhadap layanan hotel
(Hakim, 2023). Hasil penelitian Shahira et al. (2023) dan Kim & Kim (2022), menunjukkan
bahwa kenyamanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Berdasarkan teori dan hasil penelitian tersebut, maka dirumuskan hipotesis sebagai berikut.

H2: Kenyamanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan terbentuk melalui pengalaman pelayanan yang konsisten dan
berkualitas. Pelanggan yang memperoleh pelayanan sesuai harapan cenderung melakukan
pembelian ulang, tetap menggunakan jasa perusahaan, serta merekomendasikannya kepada
orang lain. Oleh karena itu, kualitas layanan menjadi salah satu strategi penting dalam
membangun loyalitas pelanggan pada industri perhotelan (Kotler et al., 2022). Penelitian
Ningsih & Nurfarida (2022) menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan teori dan penelitian terdahulu tersebut, maka
hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut.

H3: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
Pengaruh Kenyamanan terhadap Loyalitas Pelanggan

Kenyamanan selama menginap mampu membentuk hubungan emosional antara
pelanggan dengan hotel. Pelanggan yang merasa nyaman cenderung memiliki persepsi
positif terhadap hotel sehingga lebih besar kemungkinannya untuk kembali menggunakan
jasa hotel pada masa mendatang. Selain itu, pengalaman yang nyaman juga mendorong
pelanggan memberikan rekomendasi kepada calon pelanggan lainnya. Hasil penelitian Al
Afsyah & Santosa (2022) menunjukkan bahwa kenyamanan berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan. Meskipun demikian, Setiawan et al. (2024) memperoleh hasil yang
berbeda sehingga hubungan kedua variabel tersebut masih memerlukan pengujian lebih
lanjut. Berdasarkan uraian tersebut, hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut.

H4: Kenyamanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
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Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang paling menentukan terbentuknya loyalitas
pelanggan. Pelanggan yang puas terhadap pelayanan hotel cenderung melakukan kunjungan
kembali, memberikan ulasan positif, serta merekomendasikan hotel kepada orang lain. Dalam
jangka panjang, kepuasan akan memperkuat hubungan antara pelanggan dengan
perusahaan sehingga meningkatkan loyalitas pelanggan (Kotler et al.,, 2022). Penelitian
Purwianti & Siska Khoviati (2021) membuktikan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan teori dan hasil penelitian
terdahulu tersebut, maka dirumuskan hipotesis sebagai berikut.

H5: Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
Kerangka Penelitian

Berdasarkan kajian teoritis serta hasil penelitian terdahulu, penelitian ini menyusun
kerangka pemikiran yang menggambarkan hubungan antarvariabel. Kualitas Layanan (X1)
dan Kenyamanan (X2) diposisikan sebagai variabel independen yang diduga memengaruhi
Loyalitas Pelanggan (Y) baik secara langsung maupun tidak langsung melalui Kepuasan
Pelanggan (M) sebagai variabel mediasi. Dengan demikian, model penelitian ini menguiji
pengaruh X1 dan X2 terhadap M, pengaruh X1 dan X2 terhadap Y, serta pengaruh M terhadap
Y. Hubungan antarvariabel tersebut kemudian diuji secara empiris melalui model penelitian
yang disajikan pada gambar berikut.

H3

Kualitas Layanan H1

H5

Kepuasan Pelanggan | » Loyalitas Pelanggan

Kenyamanan H2
H4

Gambar 1. Kerangka Penelitian

METODE PENELITIAN
Jenis dan Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan mengumpulkan data dalam
bentuk numerik dari sampel yang telah ditentukan berdasarkan kriteria penelitian. Pendekatan
ini digunakan untuk menguji hubungan antarvariabel serta menjawab rumusan masalah
melalui analisis statistik. Proses penelitian meliputi penyusunan hipotesis, pengumpulan
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data,pengolahan dan analisis data, hingga penarikan kesimpulan secara objektif dan
sistematis (Machali, 2021).

Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan hotel berbasis teknologi di
Sukabumi yang memenuhi karakteristik penelitian. Teknik pengambilan sampel menggunakan
non-probability sampling dengan metode purposive sampling, yaitu responden dipilih
berdasarkan kriteria tertentu, meliputi: (1) berusia 18-50 tahun, (2) pernah menginap di hotel
berbasis teknologi di Sukabumi, (3) melakukan pemesanan melalui Online Travel Agent
(OTA), dan (4) pernah menginap di hotel yang sama minimal tiga kali. Jumlah sampel yang
digunakan sebanyak 126 responden. Jumlah tersebut telah memenuhi rekomendasi minimum
analisis Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) yang disarankan oleh
Hair (2022) yaitu minimal 100 responden agar menghasilkan estimasi model yang memadai.

Teknik Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner
secara daring kepada responden yang memenuhi kriteria penelitian. Instrumen penelitian
disusun berdasarkan indikator variabel yang diadaptasi dari penelitian terdahulu dan diukur
menggunakan skala Likert lima poin, mulai dari 1 (sangat tidak setuju) hingga 5 (sangat
setuju), untuk mengukur persepsi responden terhadap setiap variabel penelitian (Sugiyono,
2021).

Teknik Analisis Data

Analisis data dilakukan menggunakan metode Structural Equation Modeling—Partial
Least Squares (SEM-PLS) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS 4. Tahapan analisis
terdiri atas evaluasi outer model dan inner model. Evaluasi outer model dilakukan untuk
menguji validitas dan reliabilitas konstruk melalui nilai outer loading, Average Variance
Extracted (AVE), Composite Reliability, dan Cronbach's Alpha. Selanjutnya, evaluasi inner
model dilakukan untuk menguji hubungan antarvariabel menggunakan nilai Variance Inflation
Factor (VIF), R-Square (R?®), F-Square (f?), serta pengujian hipotesis melalui nilai path
coefficient, T-statistic, dan P-value menggunakan prosedur bootstrapping. Hipotesis
dinyatakan diterima apabila nilai T-statistic > 1,96 dan P-value < 0,05 pada tingkat signifikansi
5% (Hair et al., 2022).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini melibatkan responden yang merupakan pelanggan hotel berbasis
teknologi di Sukabumi dengan cara mengisi kuesioner yang telah disebarkan melalui Google
Form.

Karakteristik Responden

Responden penelitian berjumlah 126 wisatawan yang pernah menginap di hotel
berbasis teknologi di Sukabumi.

Tabel 1. Karakteristik Responden (n=126)

Karakteristik Kategori Jumlah Persentase
Jenis Kelamin Laki-laki 18 14,3%
Perempuan 108 49,3
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Usia 18-25 Tahun 109 86,5%

26-35 Tahun 14 11,1%

36-45 Tahun 2 1,6%

>50 Tahun 1 0,8%

Domisili Sukabumi 80 86,5%

Luar Sukabumi 14 1,1%

Berkunjung >3 kali 126 100%
<2 kali 0 0%

Sumber: data diolah peneliti (2026)

Mayoritas responden berjenis kelamin perempuan sebanyak 108 orang (85,7%),
sedangkan laki-laki sebanyak 18 orang (14,3%). Berdasarkan usia, sebagian besar
responden berada pada rentang 18-25 tahun sebanyak 109 orang (86,5%). Seluruh
responden (126 orang atau 100%) telah berkunjung atau menginap di hotel yang sama lebih
dari tiga kali, sehingga memenuhi kriteria penelitian.

Hasil Uji
Hasil Uji Outer Loadings

Uji validitas konvergen bertujuan untuk memastikan bahwa setiap indikator memiliki
kemampuan yang baik dalam merefleksikan konstruk yang diukur. Pengujian validitas
konvergen dilakukan dengan mengevaluasi nilai outer loading dari masing-masing indikator.
Menurut (Hair, 2022) indikator dinyatakan valid apabila memiliki nilai loading factor = 0,70,
sehingga mampu merepresentasikan konstruk penelitian secara memadai. Berdasarkan nilai
outer loading semua indikator pada masing-masing variabel penelitian > 0,70. Dari hasil
estimasi ini membuktikan bahwa indikator indikator yang digunakan dalam variabel penelitian
ini telah memenuhi convergent validity.

Outer Model

KP.1 KP.2 KP.3 KP.4

o7o2 0828 0757 ;799

07145.SAN PELANGSAN

KEM.1 0.425

KEN.2 0.812
-
0.746_
KEM.3 +-0.858—
0 ?937

&

0.830
0811 KENYAMANAN LOYALITAS PELANGGAN &

KEM.4

KEN.5
Gambar 1. Outer Model

Hasil evaluasi outer model menunjukkan bahwa seluruh indikator memiliki nilai outer
loading di atas 0,70 sehingga dinyatakan memenuhi validitas konvergen. Selanjutnya, hasil
model struktural menunjukkan bahwa Kualitas Layanan (0,467) dan Kenyamanan (0,425)
berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan. Sementara itu, pengaruh langsung
Kualitas Layanan (0,148) dan Kenyamanan (0,086) terhadap Loyalitas Pelanggan relatif kecil,
sedangkan Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh positif terbesar terhadap Loyalitas
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Pelanggan dengan koefisien sebesar 0,631. Selanjutnya, yaitu pengujian loadings factor
tersaji pada tabel berikut ini:

Tabel 2. Uji Outer Loadings

Kualitas Kenyamanan Kepuasan Loyalitas
Layanan pelanggan Pelanggan
KL.2 0,824
KL.3 0,827
KL.4 0,852
KL.5 0,790
KEN.1 0,812
KEN.2 0,746
KEN.3 0,858
KEN.4 0,793
KEN.5 0,811
KP.1 0,792
KP.2 0,829
KP.3 0,757
KP.4 0,799
LP.1 0,819
LP.2 0,786
LP.3 0,824
LP4 0,830

Berdasarkan tabel 7, hasil uji validitas konvergen menunjukkan bahwa seluruh indikator
pada masing-masing variabel memiliki nilai outer loading di atas 0,70 sehingga memenuhi
kriteria validitas konvergen. Hal ini menunjukkan bahwa seluruh indikator mampu
merefleksikan konstruk yang diukur dengan baik dan dinyatakan valid. Dengan demikian,
seluruh indikator layak digunakan dalam analisis lebih lanjut tanpa perlu dilakukan eliminasi.

Uji AVE
Untuk menilai validitas menggunakan nilai AVE >0,5 artinya convergent validity yang
baik sudah terpenuhi (Hair, 2022).

Tabel 3. Uji AVE
Average variance extracted (AVE)

Kualitas layanan 0,678
Kenyamanan 0,648
Kepuasan pelanggan 0,631
Loyalitas pelanggan 0,665

Hasil uji Average Variance Extracted (AVE) menunjukkan bahwa seluruh variabel
memiliki nilai AVE di atas 0,50, sehingga memenuhi kriteria validitas konvergen. Nilai AVE
pada variabel Kualitas Layanan sebesar 0,678, Kenyamanan 0,648, Kepuasan Pelanggan
0,631, dan Loyalitas Pelanggan 0,665. Dengan demikian, seluruh konstruk dinyatakan valid
dan layak digunakan pada tahap analisis selanjutnyayaitu hasil Uji Construct Reliability:

Construct Reliability
Alat yang digunakan untuk menilai hal ini adalah nilai composite reliability >0,6,

Cronbach’s Alpha >0,7 ini dianggap memiliki reliabilitas yang baik.
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Tabel 4. Construct Reliability

Cronbach’s Alpha Composite Reliability Composite reliability
(rho_a) (rho_c)
Kualitas Layanan 0,842 0,844 0,894
Kenyamanan 0,864 0,867 0,902
Kepuasan Pelanggan 0,806 0,811 0,873
Loyalitas Pelanggan 0,833 0,841 0,888

Sumber: data diolah (2026)

Hasil uji construct reliability menunjukkan bahwa seluruh variabel memiliki nilai
Cronbach's Alpha, Composite Reliability (rho_a), dan Composite Reliability (rho_c) di atas
0,70, sehingga memenuhi kriteria reliabilitas. Hasil tersebut menunjukkan bahwa seluruh
konstruk memiliki konsistensi internal yang baik, sehingga instrumen penelitian dinyatakan
reliabel dan layak digunakan pada tahap analisis selanjutnya.

Hasil Inner VIF Values (Uji Multikolinieritas)

Uji inner VIF digunakan untuk mendeteksi adanya multikolinearitas pada model. Model
dinyatakan tidak mengalami multikolinearitas apabila nilai VIF < 5, sedangkan nilai VIF > 5
mengindikasikan adanya multikolinearitas.

Tabel 5. Uji Inner VIF Values

I}_(:;al:zi Kenyamanan Kepuasan Pelanggan Loyalitas Pelanggan
Kualitas Layanan 1,718
Kenyamanan 1,718 2,244
Kepuasan Pelanggan 2,905
Loyalitas Pelanggan 2,352

Hasil uji Inner VIF Values menunjukkan bahwa seluruh hubungan antarvariabel memiliki
nilai VIF < 5, yaitu berkisar antara 1,718-2,905. Hal ini menunjukkan bahwa model tidak
mengalami gejala multikolinearitas, sehingga memenuhi asumsi pengujian dan layak
digunakan untuk analisis hipotesis.

Model Fit

Model fit dievaluasi menggunakan nilai SRMR dan NFI pada SmartPLS. Model
dinyatakan memiliki kesesuaian yang baik apabila memenuhi kriteria SRMR < 0,10 dan NFlI
> 0,90.0leh karena itu, dilakukan pengujian model fit untuk mengetahui apakah model yang
dibangun telah memenuhi kriteria tersebut. Adapun hasil pengujian model fit dalam penelitian
ini disajikan pada tabel berikut ini:

Tabel 6. Model Fit

Saturated Model Estimated Model
SRMR 0,081 0,081
d ULS 1,002 1,002
d G 0,470 0,470
Chi-square 322,051 322,051
NFI 0,763 0,763
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Berdasarkan tabel 6, diketahui bahwa nilai Normed Fit Index (NFI) pada Saturated
Model maupun Estimated Model adalah sebesar 0,763. Nilai tersebut masih berada di bawah
batas kriteria 0,90, sehingga belum menunjukkan tingkat kesesuaian model yang baik
berdasarkan indeks NFI. Sementara itu, nilai Standardized Root Mean Square Residual
(SRMR) sebesar 0,081 telah memenuhi kriteria SRMR < 0,10, yang menunjukkan bahwa
model memiliki tingkat kesesuaian yang baik. Dengan demikian, meskipun indeks NFI belum
memenuhi kriteria good fit, model penelitian ini tetap dapat dinyatakan fit berdasarkan nilai
SRMR, sehingga model layak digunakan untuk pengujian model struktural (inner model) dan
pengujian hipotesis.

Hubungan Pengaruh Variabel

Path Coefficients
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Gambar 2. Path Coefficient

Dengan menggunakan bootstrap dalam PLS kita dapat memperoleh hasil path
coefficients dan p-value. Path coefficients dan p-value, hasil disajikan sebagai berikut ini:

Tabel 7. Path Coefficient

Original Sample Standard T statistics P Keterangan
sample mean (M) deviation (10/ STDEV |) values
(o)) (STDEV)
Kualitas Layanan Diterima
— Kepuasan 0,467 0,474 0,081 5,751 0,000 (H1)
Pelanggan
Kenyamanan — Diterima
Kepuasan 0,425 0,417 0,091 4,694 0,000
(H2)

Pelanggan
Kualitas Layanan
— Loyalitas 0,148 0,140 0,099 1,486 0,137 Ditolak (H3)
Pelanggan
Kenyamanan —
Loyalitas 0,086 0,091 0,083 1,035 0,301 Ditolak (H4)
Pelanggan
Kepuasan 0,631 0,635 0,086 7,323 o000  Drerima
Pelanggan — (H5)
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Loyalitas
Pelanggan

Koefisien Determinasi (R-Square)

Goodness of fit model diukur menggunakan r-square variabel laten dependen dengan
interpretasi yang sama dengan regresi. R-Square predictive relevance untuk model struktural,
mengukur seberapa baik nilai observasi dihasilkan oleh model dan juga estimasi
parameternya.

Tabel 8. R-Square

R-Square R-Square Adjusted Ket
Kepuasan pelanggan 0,656 0,650 Moderate
Loyalitas pelanggan 0,661 0,653 Moderate

Hasil uji R-Square menunjukkan bahwa variabel Kepuasan Pelanggan memiliki nilai
sebesar 0,656, yang berarti Kualitas Layanan dan Kenyamanan mampu menjelaskan 65,6%
variasi Kepuasan Pelanggan. Sementara itu, variabel Loyalitas Pelanggan memiliki nilai R-
Square sebesar 0,661, yang menunjukkan bahwa Kualitas Layanan, Kenyamanan, dan
Kepuasan Pelanggan mampu menjelaskan 66,1% variasi Loyalitas Pelanggan. Berdasarkan
kriteria Hair et al. (2022), kedua nilai tersebut termasuk kategori moderate, sehingga model
memiliki kemampuan yang cukup baik dalam menjelaskan variabel endogen.

Hasil Uji Indirect Effect

Uji Indirect Effect dilakukan untuk mengetahui pengaruh tidak langsung (indirect effect)
variabel eksogen terhadap variabel endogen melalui variabel mediasi. Pengaruh tidak
langsung dinyatakan signifikan apabila nilai T-Statistics > 1,96 dan P-Values < 0,05 pada
tingkat signifikansi 5% (Hair et al., 2022).

Tabel 9. Indirect Effect

Original Sample Standard T statistics P
sample (O) mean (M) deviation (|O/STDEV]|) values

(STDEV)
Kualitas Layanan — Loyalitas Pelanggan 0,295 0,302 0,068 4,344 0,000
Kenyamanan — Loyalitas Pelanggan 0,268 0,265 0,067 4,012 0,000

Berdasarkan tabel 9, hasil uji indirect effect menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan
mampu memediasi pengaruh Kualitas Layanan dan Kenyamanan terhadap Loyalitas
Pelanggan. Kualitas Layanan memiliki nilai Original Sample sebesar 0,295, T-Statistics 4,344,
dan P-Values 0,000, sedangkan Kenyamanan memiliki nilai Original Sample sebesar 0,268,
T-Statistics 4,012, dan P-Values 0,000. Kedua hubungan tersebut menunjukkan pengaruh
tidak langsung yang positif dan signifikan, sehingga Kepuasan Pelanggan terbukti berperan
sebagai variabel mediasi.

Hasil Uji F-Square

Pada penguijian ~-Square bertujuan mengetahui besaran pengaruh relatif dari konstruk
laten independen terhadap kontruk laten dependennya. Kriteria dalam pengujian f-Square
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sebagai berikut : 1. Nilai f- Square < 0,02, maka hubungan antar konstruknya rendah. 2. Nilai
f- Square > 0,15, maka hubungan antar kontruk sedang. 3. Nilai f- Square > 0,35, maka
hubungan antar konstruknya kuat (Hair et al., 2022).

Tabel 10. Uji F-Square

Kualitas Layanan Kenyamanan Kepuasan Pelanggan Loyalitas Pelanggan
Kualitas Layanan 0,369
Kenyamanan 0,306 0,010
Kepuasan Pelanggan 0,404
Loyalitas Pelanggan 0,027

Berdasarkan Tabel 10, hasil uji F-Square (Effect Size) menunjukkan bahwa variabel
Kualitas Layanan memiliki pengaruh besar (large) terhadap Kepuasan Pelanggan, yang
ditunjukkan oleh nilai  sebesar 0,369. Sementara itu, variabel Kenyamanan memiliki
pengaruh sedang (medium) terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai f* sebesar 0,306.
Selanjutnya, pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan memiliki nilai f
sebesar 0,027, sehingga termasuk dalam kategori kecil (small). Adapun pengaruh
Kenyamanan terhadap Loyalitas Pelanggan memiliki nilai f* sebesar 0,010, yang berada di
bawah batas 0,02, sehingga menunjukkan pengaruh yang sangat kecil atau dapat diabaikan.
Di sisi lain, variabel Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh besar (large) terhadap Loyalitas
Pelanggan, dengan nilai > sebesar 0,404. Hasil ini menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan
merupakan variabel yang memberikan kontribusi paling besar dalam menjelaskan Loyalitas
Pelanggan dibandingkan variabel lainnya dalam model penelitian. Berdasarkan hasil
tersebut, dapat disimpulkan bahwa Kualitas Layanan memberikan pengaruh yang besar
terhadap Kepuasan Pelanggan, Kenyamanan memberikan pengaruh sedang terhadap
Kepuasan Pelanggan, sedangkan Kepuasan Pelanggan memberikan pengaruh yang besar
terhadap Loyalitas Pelanggan. Sebaliknya, pengaruh langsung Kualitas Layanan dan
Kenyamanan terhadap Loyalitas Pelanggan relatif kecil, yang mengindikasikan bahwa
Kepuasan Pelanggan berperan penting sebagai variabel mediasi dalam model penelitian.

Pembahasan
Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada industri hotel berbasis teknologi di Sukabumi. Hal ini
dibuktikan dengan nilai path coefficient sebesar 0,467, nilai T-statistic sebesar 5,751, dan P-
value sebesar 0,000, sehingga hipotesis pertama diterima. Temuan ini menunjukkan bahwa
semakin baik kualitas layanan yang diberikan hotel, maka semakin tinggi tingkat kepuasan
pelanggan. Pelanggan akan merasa puas apabila memperoleh pelayanan yang cepat, ramah,
profesional, serta didukung fasilitas yang memadai. Kualitas layanan yang baik mampu
memenuhi bahkan melampaui harapan pelanggan sehingga menciptakan pengalaman
menginap yang positif. Berdasarkan hasil analisis indeks, variabel kualitas layanan
memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,23 dengan kategori sangat tinggi, yang menunjukkan
bahwa responden memiliki persepsi yang sangat baik terhadap pelayanan yang diberikan
hotel di Sukabumi. Hasil penelitian ini sejalan dengan teori kualitas layanan yang
dikemukakan oleh Parasuraman yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan akan tercipta
apabila layanan yang diterima sesuai atau melebihi harapan pelanggan. Selain itu, hasil
penelitian ini konsisten dengan penelitian Ali et al., (2021) yang menemukan bahwa dimensi
tangible, responsiveness, assurance, dan empathy berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan hotel. Penelitian Mouzaek et al, (2021) juga menunjukkan bahwa seluruh dimensi
kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan tamu hotel, dengan
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reliability dan tangibles sebagai dimensi yang paling dominan. Dengan demikian, hasil
penelitian ini semakin memperkuat bahwa kualitas layanan merupakan faktor utama dalam
membentuk kepuasan pelanggan pada industri perhotelan.

Pengaruh Kenyamanan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kenyamanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai path coefficient sebesar 0,425, nilai T-statistic
sebesar 4,694, dan P-value sebesar 0,000, sehingga hipotesis kedua diterima. Temuan ini
menunjukkan bahwa semakin nyaman lingkungan hotel yang dirasakan pelanggan, maka
semakin tinggi pula kepuasan pelanggan. Kenyamanan yang meliputi desain ruangan,
keindahan, tampilan hotel, kenyamanan visual, serta suasana selama menginap mampu
memberikan pengalaman yang menyenangkan sehingga pelanggan merasa puas.
Berdasarkan analisis indeks, variabel kenyamanan memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,32
dengan kategori sangat tinggi. Hal tersebut menunjukkan Octovianus et al. (2024) yang
membuktikan bahwa kenyamanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Penelitian Shahira et al. (2023) juga menemukan bahwa kualitas lingkungan fisik kamar hotel
mampu meningkatkan kepuasan tamu. Dengan demikian, hasil penelitian ini memperlihatkan
bahwa kenyamanan merupakan salah satu faktor yang mampu meningkatkan kepuasan
pelanggan pada industri hotel.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini ditunjukkan oleh nilai path coefficient sebesar 0,148, nilai
T-statistic sebesar 1,486, dan P-value sebesar 0,137, sehingga hipotesis ketiga ditolak. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik belum mampu secara langsung
meningkatkan loyalitas pelanggan. Walaupun pelanggan menilai kualitas layanan hotel sudah
sangat baik, mereka belum tentu memiliki komitmen untuk terus menggunakan hotel yang
sama pada kunjungan berikutnya. Fenomena ini dapat terjadi karena pelanggan hotel memiliki
banyak alternatif pilihan. Kehadiran aplikasi OTA memudahkan pelanggan membandingkan
harga, fasilitas, lokasi, maupun promosi sehingga keputusan untuk kembali menginap tidak
hanya dipengaruhi oleh kualitas layanan. Temuan penelitian ini tidak sejalan dengan
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Ningsih & Nurfarida (2022) dan Aprilia et al. (2020)
yang menemukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Perbedaan hasil penelitian ini diduga disebabkan oleh perbedaan
karakteristik responden, objek penelitian, serta perilaku pelanggan pada industri hotel
berbasis teknologi di Sukabumi. Dalam konteks penelitian ini, pelanggan memiliki banyak
alternatif hotel yang dapat dibandingkan melalui platform Online Travel Agent (OTA), sehingga
kualitas layanan yang baik belum tentu secara langsung mendorong pelanggan untuk tetap
loyal terhadap hotel yang sama. Loyalitas pelanggan lebih banyak dipengaruhi oleh kepuasan
yang dirasakan setelah menggunakan layanan hotel.

Pengaruh Kenyamanan terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kenyamanan tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai path coefficient sebesar 0,086,
nilai T-statistic sebesar 1,035, dan P-value sebesar 0,301, sehingga hipotesis keempat
ditolak. Hasil tersebut menunjukkan bahwa kenyamanan yang dirasakan pelanggan belum
mampu secara langsung membentuk loyalitas pelanggan. Meskipun pelanggan merasa
nyaman selama menginap, mereka tetap memiliki kemungkinan memilih hotel lain karena
mempertimbangkan harga, lokasi, promo, maupun fasilitas yang ditawarkan pesaing. Selain
itu, hasil uji F-Square menunjukkan bahwa pengaruh kenyamanan terhadap loyalitas hanya
sebesar 0,010, sehingga kontribusinya tergolong sangat kecil. Temuan penelitian ini tidak
sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Al Afsyah & Santosa, (2022) yang
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menemukan bahwa kenyamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Perbedaan hasil penelitian ini diduga dipengaruhi oleh perbedaan karakteristik
responden, objek penelitian, serta kondisi industri yang diteliti. Pada penelitian ini,
kenyamanan yang dirasakan pelanggan belum mampu secara langsung meningkatkan
loyalitas pelanggan. Hal tersebut menunjukkan bahwa meskipun pelanggan merasa nyaman
selama menginap, keputusan untuk kembali menggunakan hotel yang sama tetap
dipengaruhi oleh faktor lain, seperti kepuasan pelanggan, harga, promosi, lokasi, maupun
berbagai pilihan hotel yang tersedia melalui platform Online Travel Agent (OTA).

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai path coefficient
sebesar 0,631, nilai T-statistic sebesar 7,323, dan P-value sebesar 0,000, sehingga hipotesis
kelima diterima. Temuan ini menunjukkan bahwa semakin tinggi kepuasan pelanggan, maka
semakin tinggi pula loyalitas pelanggan terhadap hotel. Pelanggan yang merasa puas akan
lebih bersedia melakukan kunjungan ulang, merekomendasikan hotel kepada orang lain, serta
memiliki komitmen untuk tetap menggunakan hotel yang sama pada masa mendatang.
Berdasarkan hasil analisis indeks, variabel kepuasan pelanggan memperoleh nilai rata-rata
sebesar 4,24 dengan kategori sangat tinggi, sedangkan hasil uji F-Square menunjukkan
bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh terbesar terhadap loyalitas pelanggan dengan
nilai 0,404. Hal tersebut menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan faktor yang
paling dominan dalam membentuk loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian (Yin & Yuanxing, 2024) yang menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan
faktor utama dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Dengan demikian, hasil penelitian ini
menegaskan bahwa kepuasan pelanggan merupakan variabel yang memiliki peran paling
penting dalam membangun loyalitas pelanggan pada industri hotel berbasis teknologi di
Sukabumi.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil dan pembahasan diatas menyatakan bahwa Kualitas Layanan dan
Kenyamanan terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
pada industri hotel berbasis teknologi di Sukabumi. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan
yang berkualitas, meliputi keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, serta fasilitas
pendukung yang memadai, mampu meningkatkan pengalaman positif pelanggan selama
menginap. Selain itu, kenyamanan yang dirasakan pelanggan melalui desain hotel, suasana
ruangan, tampilan visual, serta lingkungan yang mendukung juga menjadi faktor penting
dalam membentuk kepuasan pelanggan. Dengan demikian, peningkatan kualitas layanan dan
kenyamanan menjadi stimulus utama dalam menciptakan pengalaman menginap yang
memuaskan bagi pelanggan hotel. Kepuasan Pelanggan terbukti memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Temuan ini menegaskan bahwa pelanggan yang
merasa puas terhadap layanan dan pengalaman yang diberikan hotel memiliki
kecenderungan lebih besar untuk melakukan kunjungan ulang, merekomendasikan hotel
kepada orang lain, serta mempertahankan preferensi terhadap hotel tersebut. Kepuasan
pelanggan menjadi faktor yang paling dominan dalam membangun loyalitas pelanggan,
karena pengalaman positif yang dirasakan pelanggan mampu memperkuat hubungan jangka
panjang antara pelanggan dengan perusahaan. Namun, Kualitas Layanan dan Kenyamanan
tidak terbukti memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal
ini menunjukkan bahwa pelayanan yang baik dan kenyamanan selama menginap belum tentu
secara langsung membuat pelanggan menjadi loyal terhadap hotel tertentu. Dalam konteks
industri hotel berbasis teknologi di Sukabumi, kemudahan akses melalui Online Travel Agent
(OTA) memberikan pelanggan berbagai pilihan hotel yang dapat dibandingkan berdasarkan
harga, fasilitas, lokasi, maupun promosi. Oleh karena itu, keputusan pelanggan untuk kembali
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menggunakan hotel tidak hanya didasarkan pada kualitas layanan dan kenyamanan, tetapi
lebih dipengaruhi oleh tingkat kepuasan yang terbentuk setelah memperoleh pengalaman
menginap secara keseluruhan. Kepuasan Pelanggan terbukti mampu memediasi pengaruh
Kualitas Layanan dan Kenyamanan terhadap Loyalitas Pelanggan. Artinya, kualitas layanan
dan kenyamanan tidak secara langsung membangun loyalitas pelanggan, tetapi terlebih
dahulu membentuk kepuasan yang kemudian mendorong munculnya perilaku loyal. Temuan
ini menunjukkan bahwa proses pembentukan loyalitas pelanggan berlangsung melalui
tahapan evaluasi pengalaman, dimana pelanggan akan mempertimbangkan sejauh mana
layanan dan kenyamanan yang diterima mampu memenuhi harapan mereka sebelum
memutuskan untuk melakukan pembelian ulang atau merekomendasikan hotel kepada orang
lain. Meskipun kepuasan pelanggan memiliki peran penting dalam membangun loyalitas,
perlu diakui bahwa loyalitas pelanggan pada industri hotel berbasis teknologi masih dapat
dipengaruhi oleh faktor eksternal lainnya. Beberapa pelanggan yang telah merasa puas belum
tentu sepenuhnya menunjukkan loyalitas yang kuat karena adanya pertimbangan lain, seperti
variasi pilihan hotel, perubahan kebutuhan, harga, promosi, maupun penawaran menarik dari
kompetitor melalui platform digital. Kondisi tersebut menunjukkan adanya kemungkinan
kesenjangan antara kepuasan yang dirasakan pelanggan dengan perilaku loyal aktual,
sehingga menjadi tantangan bagi industri perhotelan dalam mempertahankan pelanggan
secara berkelanjutan.
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