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ABSTRAK

Persaingan yang semakin ketat dalam industri perhotelan menuntut perusahaan untuk membangun hubungan
pelanggan yang kuat, meningkatkan efektivitas aktivitas pemasaran, dan memastikan kepuasan pelanggan guna
mempertahankan tamu. Dalam konteks tersebut, retensi tamu menjadi salah satu indikator penting
keberlanjutan bisnis karena berkaitan dengan kecenderungan pelanggan untuk kembali menggunakan layanan
hotel. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh Customer Relationship Management (CRM), aktivitas
Sales & Marketing, dan kepuasan pelanggan terhadap retensi tamu, serta menguji peran moderasi kepuasan
pelanggan pada Sari Pacific Jakarta, Autograph Collection. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
melalui survei terhadap 157 tamu. Data dianalisis menggunakan Partial Least Squares-Structural Equation
Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan SmartPLS 3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa CRM berpengaruh
positif dan signifikan terhadap retensi tamu ($=0,344; t=2,564; p=0,005), aktivitas Sales & Marketing
berpengaruh positif dan signifikan terhadap retensi tamu ($=0,409; t=2,545; p=0,006), dan kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap retensi tamu (=0,465; t=2,827; p=0,002). Kepuasan pelanggan
juga terbukti memperkuat hubungan CRM dengan retensi tamu (=0,143; t=1,862; p=0,032) serta hubungan
aktivitas Sales & Marketing dengan retensi tamu ($=0,170; t=2,141; p=0,016). Temuan ini menunjukkan
bahwa pengelolaan hubungan pelanggan, efektivitas aktivitas Sales & Marketing, dan peningkatan kepuasan
pelanggan merupakan faktor penting dalam memperkuat retensi tamu. Oleh karena itu, strategi yang
terintegrasi antara CRM, aktivitas pemasaran, dan peningkatan pengalaman pelanggan diperlukan untuk
mendorong kecenderungan tamu melakukan kunjungan atau menginap kembali.

Kata kunci: Customer Relationship Management, Aktivitas Sales & Marketing, Retensi Tamu, Kepuasan
Pelanggan

ABSTRACT

Increasing competition in the hospitality industry requires hotels to build strong customer relationships,
enhance the effectiveness of sales and marketing activities, and maintain customer satisfaction to retain guests.
In this context, guest retention is an important indicator of business sustainability because it reflects customers’
intention to return and reuse hotel services. This study aims to analyze the effects of Customer Relationship
Management (CRM), Sales & Marketing activities, and customer satisfaction on guest retention, as well as
examine the moderating role of customer satisfaction at Sari Pacific Jakarta, Autograph Collection. This study
employed a quantitative approach using a survey of 157 guests. The data were analyzed using Partial Least
Squares-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) with SmartPLS 3. The results showed that CRM had a
positive and significant effect on guest retention (f=0.344; t=2.564; p=0.005), Sales & Marketing activities
had a positive and significant effect on guest retention (f=0.409; t=2.545; p=0.006), and customer satisfaction
had a positive and significant effect on guest retention (f=0.465; t=2.827; p=0.002). Customer satisfaction also
strengthened the relationship between CRM and guest retention ($=0.143; t=1.862; p=0.032) and between
Sales & Marketing activities and guest retention (f=0.170; t=2.141; p=0.016). These findings indicate that
effective customer relationship management, relevant Sales & Marketing activities, and sustained customer
satisfaction are important factors in strengthening guest retention. Therefore, an integrated strategy combining
CRM, marketing activities, and customer experience enhancement is essential to encourage guests to revisit
and stay at the hotel.

Keywords: Customer Relationship Management, Sales & Marketing Activities, Guest Retention, Customer
Satisfaction

PENDAHULUAN
Industri perhotelan, khususnya hotel mewah di Jakarta, menghadapi persaingan yang
menuntut pengelolaan hubungan pelanggan dan pemasaran yang semakin terarah. Sari
Pacific Jakarta, Autograph Collection merupakan hotel yang dikelola oleh Marclan
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International dan menjadi bagian dari Autograph Collection Marriott International. Hotel ini
menggabungkan identitas lokal, kuliner autentik, dan pengalaman budaya dengan standar
layanan internasional. Dalam konteks tersebut, penerapan Customer Relationship
Management (CRM) dan aktivitas Sales & Marketing penting untuk membangun
pengalaman personal, kepuasan, dan loyalitas tamu (Fitri & Winarto, 2021). Data BPS DKI
Jakarta juga menunjukkan peningkatan tingkat hunian hotel di Jakarta pada April 2025,
meskipun rata-rata lama menginap cenderung menurun. Kondisi ini menegaskan perlunya
strategi yang tidak hanya menarik kunjungan, tetapi juga mendorong retensi tamu.

Tabel 1. Tingkat Hunian Kamar Hotel Jakarta April 2025

. Maret April
No. Kategori 2025 2025 YTD/YoY Keterangan
Naik 8.60% Kenaikan
1 TPK Hunian Hotel Bintang 38.26%  46.86% (MoM): +3.39%  bulanan dan
(YaY) tahunan
Naik 1.73% penurunan
2 TPK Hotel Non Bintang 36.31%  38.04% (MoM): kenai
enaikan
-2.58(YoY)
bulanan
Durasi rata-
0,
Rata-rata Lama Menginap 1.70 1.65 Turun 9'05/0 ra_tta tur_un
3 Hotel Bintang malam malam (MoM). dlbandmgk_an
-0.06% (YoY) Maret/April
2024
0 o
Rata-rata Lama Menginap 14 1.36 Turun 0,'08/0 Sedikit naik
4 Hotel Non Bintang malam malam (MoM): secara
+0.09% (YoY) tahunan
Proporsi Tamu Asing (Hotel ) o
> Bintang 5) 10.54% Dominasi
Proporsi Tamu Domestik (Hotel o Domestik
6 Bintang 5) 89.46%
Pilihan Utama Tamu Asing ) o .
7 (Hotel Bintang 4) 39.47% Tamu Asing
8  Pilihan Domestik (Bintang 3) - 38.35% - Indonesia

Sumber: Badan Pusat Statistik (2025)

Tingkat hunian kamar hotel di Jakarta menunjukkan peningkatan yang signifikan pada bulan
April 2025. Hal ini menandakan adanya perkembangan dalam sektor pariwisata dan perhotelan yang
selama ini terdampak oleh berbagai rintangan. Kenaikan tersebut tidak hanya terjadi pada hotel
berbintang tetapi juga pada hotel non bintang yang merupakan indikasi positif bagi industri
perhotelan secara keseluruhan. Meskipun terjadi peningkatan dalam tingkat hunian, lama rata-rata
tamu menginap cenderung lebih sedikit dibandingkan dengan sebelumnya. Hal ini mencerminkan
perubahan pola kunjungan wisatawan atau tamu yang lebih banyak memilih kunjungan singkat.
Namun, adanya kenaikan pengunjung domestik yang menjadi salah satu faktor utama yang
mendukung stabilitas ini. Salah satu faktor yang mendorong kenaikan ini adalah meningkatnya
perjalanan dengan tujuan leisure atau rekreasi. Kegiatan leisure ini mencakup aktivitas wisata,
hiburan, dan relaksasi yang dilakukan untuk menikmati waktu luang. Tren ini memperlihatkan bahwa
wisata berbasis pengalaman dan gaya hidup kini menjadi penting dalam peningkatan permintaan
akomodasi di Jakarta. Proporsi tamu domestik yang mendominasi hunian hotel menjadi bukti bahwa
pasar domestik masih sangat kuat dan menjadi penopang utama industri ini. Pemerintah Provinsi
DKI Jakarta bersama pelaku industri perhotelan berupaya keras untuk menjaga momentum ini agar
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tidak memicu gelombang pemutusan hubungan kerja di sektor perhotelan yang dahulu sempat
terancam oleh penurunan tingkat hunian (Santosa, 2025).

Beberapa penelitian terdahulu telah menyoroti peran strategis Customer Relationship
Management dan aktivitas sales & marketing dalam meningkatkan retensi tamu melalui kepuasan
pelanggan. Dalam penelitian Kevin & Iskandar (2024) menyatakan bahwa penerapan Customer
Relationship Management dapat memengaruhi minat tamu untuk menginap kembali dengan
menganalisis lima dimensi utama CRM yaitu manajemen data pelanggan, teknologi, pemasaran,
manajemen pengalaman pelanggan dan kolaborasi dengan mitra eksternal yang dimana akan
memberikan kontribusi positif yang sangat signifikan terhadap minat berkunjung kembali tamu hotel,
dengan implementasi CRM yang efektif mampu menciptakan ikatan emosional yang kuat antara
hotel dan tamu serta membuktikan bahwa strategi CRM yang komprehensif tidak hanya
meningkatkan kepuasan pelanggan tetapi juga berhasil membangun loyalitas jangka panjang yang
menguntungkan bagi sustainability bisnis hotel. Penelitian yang dilakukan oleh Yuliasti & Cyasmoro
(2023) menunjukkan fenomena yang tidak biasa dimana CRM dan citra merek berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas tamu sementara kualitas pelayanan yang secara konvensional dianggap
faktor utama yang ternyata tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan. Ini mengindikasikan
terjadinya pergeseran dalam perilaku konsumen hotel yang dimana aspek hubungan personal dan
persepsi brand menjadi lebih penting daripada kualitas pelayanan tradisional. Dalam penelitian ini
merekomendasikan strategi CRM yang lebih personal dan targeted termasuk implementasi program
loyalitas, pemberian reward khusus dan pemanfaatan data pelanggan untuk menciptakan pengalaman
yang disesuaikan dengan preferensi individual setiap tamu yang pada akhirnya akan memperkuat
ikatan emosional dan loyalitas jangka panjang. Penelitian oleh Kurniawan et al. (2024) menyatakan
bahwa peran aktivitas digital marketing dalam memperkuat Customer Relationship Management
untuk meningkatkan kepuasan dan retensi tamu dengan hubungan antara konten interaktif di media
sosial, pengalaman digital yang dipersonalisasi, brand image dan retensi tamu dengan pengalaman
digital melalui rekomendasi penawaran berdasarkan riwayat preferensi tamu secara signifikan
memperkuat persepsi nilai hubungan pelanggan. Penelitian ini menegaskan bahwa strategi digital
yang terintegrasi tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan tetapi juga mendorong retensi
jangka panjang dengan menciptakan pengalaman yang relevan dan mendalam bagi setiap tamu.
Penelitian terdahulu Setiadi (2023) mengungkapkan keterkaitan antara kualitas layanan, kepuasan
pelanggan dan loyalitas tamu dengan fokus pada konsep consumer delights di industri perhotelan.
Dengan survei langsung kepada tamu hotel yang menghasilkan temuan bahwa inovasi layanan
meliputi kecepatan respons tim sales & marketing terhadap permintaan tamu serta personalisasi
penawaran berdasarkan histori preferensi mampu menciptakan kepuasan yang melampaui ekspektasi
dasar. Kepuasan tingkat tinggi ini kemudian bertransformasi menjadi loyalitas jangka panjang
dimana tamu tidak hanya kembali menginap tetapi juga merekomendasikan hotel kepada jaringan
mereka. Penelitian oleh Tauriana & Arisani (2012) menemukan bahwa Customer Relationship
Management tidak memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan Kkarena
implementasinya kurang optimal, terutama pada aspek teknologi, proses, dan sumber daya manusia.
Tamu atau pelanggan menilai rendah karena kemudahan akses informasi melalui media elektronik
seperti SMS, email, dan website sehingga sistem reservasi serta layanan resepsionis tidak memenuhi
harapan dan gagal membangun persepsi baik dari tamu.

Penelitian terdahulu masih menguji unsur-unsur model secara terpisah. Kevin dan Iskandar
(2024) berfokus pada CRM dan minat menginap kembali; Yuliasti dan Cyasmoro (2023) menguji
CRM, citra merek, kualitas pelayanan, dan loyalitas; Kurniawan et al. (2024) membahas peran digital
marketing dalam memperkuat CRM; Setiadi (2023) menelaah kualitas layanan, kepuasan, dan
loyalitas; sedangkan Tauriana dan Arisani (2012) menguji CRM terhadap kepuasan pelanggan.
Studi-studi tersebut belum secara bersamaan menempatkan CRM dan aktivitas Sales & Marketing
sebagai variabel independen serta kepuasan pelanggan sebagai moderator pada kedua hubungan
dengan retensi tamu. Penelitian ini mengisi kesenjangan tersebut dengan mengintegrasikan kedua
variabel independen dalam satu model dan menguji peran moderasi kepuasan pelanggan pada
konteks Sari Pacific Jakarta, Autograph Collection.
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Sari Pacific Jakarta, Autograph Collection dipilih sebagai lokasi penelitian karena kombinasi
unik antara posisi strategis, dominasi tamu domestik leisure, dan identitas brand yang khas sebagai
property Autograph Collection. Dalam penjelasan wawancara Wahyudi (2026) selaku Quality
Assurance Manager Sari Pacific Jakarta Autograph Collection, menyampaikan bahwa saat ini
mayoritas tamu yang menginap berasal dari wilayah Jakarta. Hal ini menunjukkan bahwa pasar
utama hotel masih didominasi oleh pengunjung lokal, terutama dari kalangan pebisnis dan warga
Jakarta yang mencari pengalaman staycation berkualitas di pusat ibukota. Secara geografis, hotel ini
terletak di pusat ibukota dengan aksesibilitas strategis yang mencakup dekat dengan stasiun kereta,
stasiun MRT, pusat perbelanjaan yang menciptakan hubungan yang menarik bagi leisure traveler
domestik yang mencari staycation dengan akses mudah untuk shopping dan dining entertainment.
Sebagai bagian dari portfolio Marriott International, hotel ini juga terintegrasi dalam program
loyalitas global Marriott Bonvoy, yaitu sistem keanggotaan yang menghubungkan lebih dari 8.000
properti di seluruh dunia. Program ini merupakan salah satu bentuk konkret dari penerapan Customer
Relationship Management (CRM) dalam menciptakan loyalitas pelanggan melalui sistem
penghargaan, pengalaman yang personalisasi, dan kontinuitas layanan hotel. Sebagai properti
Autograph Collection sejak Oktober 2022, hotel ini memiliki posisi unik dalam portfolio Marriott
International yang menekankan pada koneksi autentik dengan komunitas lokal dan pelestarian
budaya Betawi melalui integrasi harmonis antara tradisi lokal dan standar hospitality internasional
yang menjadi sebuah diferensiasi yang signifikan dibandingkan kompetitor. Implementasi strategi
sales & marketing berperan penting dalam memperkuat citra tersebut melalui promosi bertema
budaya lokal, kolaborasi komunitas, serta paket kamar tematik yang dirancang untuk meningkatkan
kepuasan dan retensi tamu. Tren ini dimana menunjukkan pergeseran demand ke arah leisure traveler
dari segmen domestik, khususnya keluarga yang mencari pengalaman staycation berkualitas dengan
fasilitas rekreasi lengkap seperti outdoor pool, kids friendly amenities, dan multiple dining options
yang menyediakan kuliner lokal dan internasional. Restoran Fiesta, The Japanese Restaurant, Sari
Delicatessen and Café, Tobasa Cigar Lounge, Subi Private Lounge, May Star Signature. Dengan 418
kamar yang elegan, kolam renang, pusat kebugaran, lounge dan pool bar, hotel ini merancang
penawaran komprehensif yang memenuhi kebutuhan relaksasi, produktivitas dan hiburan bagi
konsumennya (Kuswaraharja, 2022).

Tabel 2. Membership Marriott Bonvoy

Tier Syl Bon_us Manfaat
malam/tahun Poin
0,
Silver Elite 10 malam/tahun Blc?nﬁjs Ultimate Reservation Guarantee, Priority Late Checkout.

Ultimate Reservation Guarantee, Late Checkout 2 PM,

Gold Elite 25 malam/tahun BZ 5% Guaranteed Welcome Gift, Enhanced Room Upgrade,
onus i
Emirates Skyward.
Ultimate Reservation Guarantee, Late Checkout 4 PM,
Platinum 50%  Guaranteed Welcome Gift, Enhanced Room Upgrade,
- 50 malam/tahun : .
Elite Bonus Dedicated Elite Support, Guarantee Lounge Access, Hertz
Gold Plus Rewards, Emirates Skyward.
Ultimate Reservation Guarantee, Late Checkout 4 PM,
Titanium 750 Gua_ranteed Welcome Gift, Enhanced Room Upgrade,
Elite 75 malam/tahun Bonus Dedicated Elite Support, 48 Hours Guarantee, Guar_antee
Lounge Access, Hertz Gold Plus Rewards, Emirates
Skyward, United MileagePlus.
Ultimate Reservation Guarantee, Late Checkout 4 PM,
Ambassador 100 malam/tahun 750 Gua_ranteed Welcome Gift, Enhanced Room Upgrade,
Elite +$23.000 USD Bonus Dedicated Elite Support, 48 Hours Guarantee, Guar_antee
spend Lounge Access, Hertz Gold Plus Rewards, Emirates

Skyward, United MileagePlus.
Sumber: Aplikasi Marriott Bonvoy
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Penelitian ini mengeksplorasi pengaruh Customer Relationship Management (CRM) dan
aktivitas sales & marketing terhadap retensi tamu, dengan fokus khusus pada Sari Pacific Jakarta,
Autograph Collection. Meskipun berbagai strategi telah diterapkan, masih terdapat kesenjangan
pemahaman tentang bagaimana kedua faktor ini bekerja secara bersama-sama  dalam
mempertahankan tamu, serta peran kepuasan pelanggan sebagai variabel moderasi yang mungkin
memperkuat hubungan tersebut. Penelitian ini memiliki lima tujuan utama; Pertama, menganalisis
pengaruh CRM dalam menciptakan pengalaman personal dan responsif yang meningkatkan loyalitas
tamu serta mengoptimalkan layanan dengan memanfaatkan data pelanggan. Kedua, menganalisis
pengaruh aktivitas sales & marketing dalam membangun hubungan berkelanjutan dan memperkuat
persepsi nilai tamu terhadap hotel. Ketiga, memahami peran kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
dan kemauan tamu untuk kembali menginap serta mengidentifikasi aspek-aspek layanan yang
berkontribusi pada peningkatan kepuasan. Keempat, mengungkapkan bagaimana kepuasan
pelanggan memperkuat hubungan antara CRM dan retensi tamu. Kelima, mengidentifikasi peran
kepuasan pelanggan dalam memperkuat pengaruh aktivitas sales & marketing terhadap retensi tamu
di industri perhotelan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan survei kuantitatif dengan desain potong lintang. Populasi
penelitian adalah seluruh tamu yang pernah menginap di Sari Pacific Jakarta, Autograph Collection.
Karena jumlah populasi tidak diketahui secara pasti, responden dipilih secara nonprobabilitas
berdasarkan kriteria inklusi, yaitu pernah menginap di hotel tersebut, memiliki pengalaman langsung
menggunakan layanan hotel, dan bersedia mengisi kuesioner. Pengumpulan data dilakukan pada
tahun 2025 melalui kuesioner terstruktur yang diberikan kepada responden yang memenuhi kriteria.
Ukuran minimum sampel mengacu pada Hair Jr et al. (2021), yaitu 5-10 kali jumlah indikator.
Dengan 20 indikator, jJumlah minimum yang dibutuhkan adalah 100 responden; setelah pemeriksaan
kelengkapan jawaban, sebanyak 157 kuesioner digunakan dalam analisis. Data dianalisis
menggunakan PLS-SEM dengan SmartPLS 3 untuk menguji pengaruh langsung dan pengaruh
moderasi.

Model penelitian terdiri atas empat variabel. CRM diukur dengan lima indikator, yaitu fokus
pelanggan utama, organisasi, manajemen pengetahuan, teknologi, dan kinerja kepuasan pelanggan
(Al-Kharabsheh, 2024). Aktivitas Sales & Marketing diukur dengan lima indikator, yaitu sales
promotion, advertising, personal selling, direct marketing, dan public relations (Priyantoro &
Listyorini, 2025). Retensi tamu diukur dengan lima indikator, yaitu kualitas pelayanan, kepuasan
tamu, loyalitas tamu, kepercayaan terhadap hotel, dan word of mouth (Laksaguna & Sucipto, 2020).
Kepuasan pelanggan diukur dengan lima indikator, yaitu persepsi harga, keamanan dan privasi,
kesopanan dan sikap staf, kemudahan proses reservasi, serta kebersihan lingkungan hotel (Akbar &
Cyasmoro, 2024). Dengan demikian, jumlah indikator yang digunakan konsisten sebanyak 20
indikator.

Tahapan analisis yang dilakukan terdiri dari beberapa bagian. Pertama, dimulai dengan
penyajian data demografi responden, yaitu para tamu yang pernah menginap di Hotel Sari Pacific
Jakarta, Autograph Collection. Data ini mencakup jumlah responden berdasarkan usia, status tamu,
lama menginap, frekuensi menginap di hotel, serta tujuan utama menginap di hotel. Penyajian data
demografi ini bertujuan untuk memberikan gambaran umum mengenai karakteristik tamu hotel yang
menjadi sampel penelitian. Kedua, dilakukan penjelasan mengenai statistik deskriptif yang mengolah
data hasil jawaban responden dalam kuesioner penelitian. Statistik deskriptif ini meliputi perhitungan
rata-rata (mean), nilai minimum, nilai maksimum serta standar deviasi yang menggambarkan sebaran
data (Nasution, 2020). Ketiga, dilakukan uji validitas dan reliabilitas yang berfungsi sejauh mana
instrumen penelitian layak digunakan. Uji validitas digunakan untuk mengukur ketepatan instrumen
dalam mengungkapkan variabel yang diteliti sedangkan uji reliabilitas menguji stabilitas hasil
pengukuran agar data yang diperoleh dapat dipercaya (Sugiarta et al., 2023). Keempat, dilakukan
pengujian kekuatan model dengan menggunakan uji r square, uji f square dan uji q square untuk
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mengetahui seberapa baik model dapat menjelaskan data yang ada. Selain itu, uji goodnes of fit juga
dilakukan dengan melihat skor SRMR dan NFI atau menggunakan indikator root mean square theta
untuk memastikan model tersebut sesuai dengan data (Sayyida, 2023). Kelima, dilakukan uji
hipotesis untuk menentukan hipotesis penelitian diterima atau ditolak. Pada penelitian ini digunakan
uji satu arah (one-tailed) dimana hipotesis diterima jika nilai statistik > 1.65 dan nilai p-value < 0.05.
Penelitian satu arah (one-tailed) digunakan ketika hipotesis alternatif memiliki arah spesifik seperti
pengaruh positif atau negatif yang berdasarkan teori atau bukti awal yang kuat (Kock, 2015). Keenam,
interpretasi hasil penelitian dan perbandingannya dengan penelitian terdahulu yang dimana data
diolah melalui perangkat lunak SmartPLS 3.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil
Uji Validitas dan Reliabilitas
Uji validitas dan reliabilitas merupakan proses penting dalam penelitian kuantitatif untuk
memastikan instrumen pengukuran, seperti kuesioner, akurat dan konsisten dalam mengukur variabel
yang diteliti. Validitas menilai sejauh mana instrumen benar-benar mengukur konsep atau konstruk
yang dimaksud tanpa bias atau kesalahan sistematis. Sedangkan, reliabilitas untuk mengukur
stabilitas dan konsistensi hasil pengukuran jika diulang dalam kondisi serupa, sehingga menghindari
variasi acak dari error pengukuran (Yarsasi et al., 2025). Uji validitas dan reliabilitas dapat diterapkan
berbagai pendekatan, seperti:
1. Cromnbach’s Alpha, untuk mengukur tingkat konsistensi internal antar item kuesioner dalam
penelitian dengan nilai > 0.7 dianggap memenuhi standar reliabilitas yang baik.
2. Composite Reliability, ukuran ini mengevaluasi konsistensi keseluruhan konstruk kuesioner pada
analisis SEM, dimana nilai > 0.7 menunjukkan reliabilitas yang memadai.
3. Average Variance Extracted, mengukur proporsi varians konstruk yang dijelaskan oleh
indikatornya dibanding error pengukuran, dengan nilai > 0.5 yang dianggap memadai untuk
validitas konvergen.

Tabel 4. Uji Validitas dan Reliabilitas

Variables Croncbanch's Alpha rho.A Composite Reliability AVE
CRM 0.954 0.955 0.965 0.846
ASM 0.95 0.951 0.961 0.833
RT 0.959 0.959 0.968 0.859
KP 0.951 0.951 0.962 0.837
KP*CRM 1.000 1.000 1.000 1.000
KP*ASM 1.000 1.000 1.000 1.000

Keterangan: Customer Relationship Management, Aktivitas Sales & Marketing, Retensi Tamu,
Kepuasan Pelanggan.

Berdasarkan hasil uji validitas dan reliabilitas, nilai Cronbach’S Alpha, Composite
Reliability, serta Average Variance Extracted (AVE) dalam tabel menunjukkan temuan sebagai
berikut:

1. Nilai Cronbach’s Alpha dan Composite yang diperoleh dari semua variabel penelitian
menunjukkan nilai > 0.7 yang dimana konsistensi hasil pengujian ini, dapat ditarik kesimpulan
bahwa seluruh variabel Customer Relationship Management, Aktivitas Sales & Marketing,
Retensi Tamu, serta Kepuasan Pelanggan memiliki tingkat reliabilitas internal yang sangat baik
dan konsistensi pengukuran yang stabil, sehingga instrumen penelitian ini layak dan dapat
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diandalkan untuk digunakan dalam mengumpulkan data penelitian utama maupun untuk
menyimpulkan temuan penelitian secara keseluruhan.

2. Nilai Average Variance Extracted (AVE) untuk CRM, Aktivitas Sales & Marketing, Retensi
Tamu, dan Kepuasan Pelanggan lebih dari 0,50, sehingga keempat konstruk memenuhi validitas
konvergen. Namun, validitas diskriminan tidak dapat disimpulkan hanya dari nilai AVE dan
perlu dilaporkan secara terpisah menggunakan kriteria HTMT atau Fornell-Larcker. Karena nilai
HTMT atau Fornell-Larcker belum disajikan dalam naskah, kesimpulan mengenai validitas
diskriminan belum dibuat pada bagian ini. Nilai 1,000 pada konstruk interaksi KP*CRM dan
KP*ASM merupakan konsekuensi pembentukan konstruk interaksi sebagai indikator tunggal
dalam SmartPLS dan tidak ditafsirkan sebagai reliabilitas pengukuran yang sempurna.

Berdasarkan kriteria (Chin, 1998), nilai R-Square minimal 0.19 (lemah), 0.33-0.66
(moderat), dan > 0.67 (kuat). Analisis regresi menunjukkan bahwa nilai R-Square untuk variabel
Retensi Tamu mencapai 0.950 atau 95%, yang berarti model penelitian secara keseluruhan mampu
menjelaskan 95% variasi pada retensi tamu di Sari Pacific Jakarta, Autograph Collection, dengan
indikator utama seperti kualitas pelayanan, kepuasan tamu, loyalitas tamu, kepercayaan terhadap
hotel, serta word of mouth atau rekomendasi. Dimana variabel independen Customer Relationship
Management (CRM) dengan indikator pelanggan utama, organisasi, manajemen pengetahuan,
teknologi, kinerja kepuasan pelanggan; aktivitas Sales Marketing dengan indikator sales promotion,
advertising, personal selling, direct marketing, dan public relations; serta kepuasan pelanggan
sebagai moderasi dengan indikator persepsi harga, keamanan dan privasi, kesopanan staf,
kemudahan reservasi, kebersihan lingkungan berkontribusi simultan terhadap loyalitas tamu. R-
Square Adjusted sebesar 0.948 atau 94.8% menegaskan daya prediksi model yang sangat andal
setelah penyesuaian variabel eksogen dan sampel 157 responden.

F-Square merupakan ukuran effect size yang menunjukkan besarnya kontribusi suatu
variabel eksogen terhadap variabel endogen. Berdasarkan kriteria 0,02 untuk efek kecil, 0,15 untuk
efek sedang, dan 0,35 untuk efek besar, nilai f-square CRM sebesar 0,095 dan Aktivitas Sales &
Marketing sebesar 0,100 termasuk kategori efek kecil. Dengan demikian, kedua variabel
memberikan kontribusi tambahan yang terukur terhadap Retensi Tamu, tetapi besarnya efek masing-
masing masih terbatas dan tidak tepat dikategorikan sebagai efek sedang.

Koefisien jalur merupakan parameter numerik yang mencerminkan arah dan kekuatan
hubungan antar variabel dalam structural equation modeling, dengan nilai berkisar antara -1 hingga
1. Nilai koefisien antara 0 dan 1 menunjukkan hubungan positif atau searah, di mana peningkatan
satu variabel diikuti peningkatan variabel lain. Sebaliknya, nilai antara -1 dan O menunjukkan
hubungan negatif atau berlawanan arah, di mana peningkatan satu variabel diikuti penurunan variabel
lain. Semakin mendekati +1, hubungan semakin kuat dan positif, sedangkan semakin mendekati -1,
hubungan semakin kuat dan negatif (Nurhalizah, 2023). Berdasarkan gambar di atas, analisis efek
moderasi (moderating effect) melalui koefisien jalur mengungkapkan pola hubungan hubungan antar
variabel, sehingga memungkinkan perumusan hipotesis penelitian yang diuji, yaitu:

1. Moderasi Kepuasan Pelanggan atas pengaruh Customer Relationship Management terhadap
Retensi Tamu memiliki pengaruh signifikan.

2. Moderasi Kepuasan Pelanggan atas pengaruh Aktivitas Sales & Marketing terhadap Retensi
Tamu memiliki pengaruh signifikan.

Uji Hipotesis

Evaluasi inner model dilakukan untuk memastikan struktur model penelitian memiliki
kekuatan dan akurasi yang baik. Model dinyatakan signifikan jika nilai T-Statistic > 1.65 atau P-
Value < 0.05. Tabel berikut menyajikan hasil analisis PLS yang menunjukkan hubungan antar
variabel yang signifikan dan tidak signifikan.
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Tabel 5. Uji Hipotesis

: Coeficient T- P- ..
Apfpnginse Value Statistic ~ Value il

H1 Customer Relationship Management > 0.344 2 564 0.005 Diterima
Retensi Tamu

H2 Aktivitas Sales & Marketing > Retensi 0.409 2 545 0.006 Diterima
Tamu

H3 Kepuasan Pelanggan > Retensi Tamu 0.465 2.827 0.002 Diterima
Kepuasan Pelanggan > Customer

H4 Relationship Management > Retensi 0.143 1.862 0.032 Diterima
Tamu

H Kepuasan Pelanggan > Aktivitas Sales & 0.170 2141 0016 Diterima
Marketing > Retensi Tamu

Sumber: Hasil Olahan Data SmartPLS, 2025
Pembahasan

Analisis terhadap data penelitian membuktikan bahwa lima hipotesis dari seluruh hipotesis
yang diajukan terbukti valid dan dapat diterima dalam penelitian ini.

Pembuktian Hipotesis Pertama Pengaruh Customer Relationship Management terhadap
Retensi Tamu

Hipotesis pertama menunjukkan Customer Relationship Management berfungsi sebagai
pendorong signifikan bagi Retensi Tamu. Analisis statistik mengungkapkan ikatan yang substansial
antara kedua konstruk ini, dengan hasil uji hipotesis yang memberikan bukti kuat yang dimana T-
Statistik sebesar 2.564 > 1.65 dan P-Value 0.005 < 0.05. Hasil ini berarti hipotesis dapat diterima
dan Customer Relationship Management terbukti memberikan pengaruh positif dan signifikan
terhadap peningkatan retensi tamu dalam konteks bisnis layanan. Penelitian ini mengkonfirmasi
bahwa Customer Relationship Management berpengaruh positif dan signifikan terhadap Retensi
Tamu berdasarkan Relationship Marketing Theory. Penelitian ini menunjukkan implementasi CRM
Sari Pacific Jakarta melalui sistem pengenalan preferensi pelanggan berbasis data, teknologi website
Marriott International, dan manajemen keluhan responsif dapat meningkatkan probabilitas tamu
untuk berkunjung kembali. Data preferensi kamar, riwayat menginap, dan permintaan khusus
memungkinkan personalisasi layanan pada setiap kunjungan, menciptakan pengalaman berkesan
yang meningkatkan attachment emosional tamu terhadap hotel. Staf terlatih yang memberikan solusi
cepat terhadap keluhan mengubah potensi kehilangan pelanggan menjadi peluang penguatan
loyalitas. Meskipun penelitian terdahulu menyatakan pengaruh tidak langsung CRM melalui kualitas
layanan, temuan penelitian ini menegaskan bahwa CRM ketika terintegrasi dengan teknologi dan
sumber daya manusia berkualitas memiliki efek langsung yang signifikan dalam mempertahankan
tamu jangka panjang dalam industri perhotelan kompetitif. Hal ini didukung oleh penelitian
(Andreani et al., 2012; Bintarto et al., 2021; Fauzan, 2023; Kevin & Iskandar, 2024; Rismawan &
Susanto, 2025).

Pembuktian Hipotesis Kedua Pengaruh Aktivitas Sales & Marketing terhadap Retensi Tamu
Hipotesis kedua menunjukkan Aktivitas Sales & Marketing berfungsi sebagai pendorong
signifikan bagi Retensi Tamu. Analisis statistik mengungkapkan ikatan yang substansial antara

P-ISSN:2459-9921 E-ISSN:2528-0570



Jurnal Penelitian Ipteks Vol. 11 No. 2 Juli 2026
Hlm: 275-288

kedua konstruk ini, dengan hasil uji hipotesis yang memberikan bukti kuat yang dimana T-Statistik
sebesar 2.545 > 1.65 dan P-Value 0.006 < 0.05. Hasil ini berarti hipotesis dapat diterima dan
Aktivitas Sales & Marketing terbukti memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap
peningkatan Retensi Tamu. Penelitian ini mengkonfirmasi bahwa Aktivitas Sales & Markeeting
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Retensi Tamu berdasarkan Relationship Marketing
Theory. Temuan mengkonfirmasi bahwa ikatan emosional, sosial, dan struktural adalah fondasi
loyalitas jangka panjang. Strategi Sales & Marketing terintegrasi di Sari Pacific Jakarta, Autograph
Collection yang mencakup promosi early bird, weekend special, seasonal promotion, dan program
Marriott Bonvoy berhasil membangun nilai persepsi dan kepuasan tamu. Interaksi personal tim
penjualan yang responsif dan penawaran bundle (kamar dengan dining) menciptakan koneksi
emosional mendalam. Pendekatan holistik menciptakan pengalaman positif berkelanjutan. Tim
penjualan memberikan informasi tepat, menindaklanjuti prospek personal, dan menawarkan paket
khusus sesuai kebutuhan individual. Marketing mengaktifkan program loyalitas, penawaran
eksklusif, dan pelayanan responsif. Integrasi personalisasi dengan program loyalitas struktural
terbukti efektif membangun loyalitas berkelanjutan. Kualitas pelayanan, fasilitas premium (MICE,
spa, kolam renang, restoran ikonik), dan pengalaman menginap berkesan memperkuat pengaruh
Sales & Marketing terhadap retensi tamu. Hasilnya, kepuasan dan retensi tamu meningkat signifikan,
memvalidasi pendekatan terintegrasi dalam meningkatkan nilai jangka panjang hubungan dengan
tamu dan memperkuat keunggulan kompetitif hotel. Hal ini didukung oleh penelitian (Aulia &
Prasastono, 2024; Evert & Ekadjaja, 2024; Napitupulu, 2024; Puspasari & Sriwulandari, 2025)
menyatakan akvititas sales & marketing berpengaruh positif terhadap retensi tamu.

Pembuktian Hipotesis Ketiga Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Retensi Tamu

Hipotesis ketiga menunjukkan Kepuasan Pelanggan berfungsi sebagai pendorong signifikan
bagi Retensi Tamu. Analisis statistik mengungkapkan ikatan yang substansial antara kedua konstruk
ini, dengan hasil uji hipotesis yang memberikan bukti kuat yang dimana T-Statistik sebesar 2.827 >
1.65 dan P-Value 0.002 < 0.05. Hasil ini berarti hipotesis dapat diterima dan Kepuasan Pelanggan
terbukti memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap peningkatan Retensi Tamu. Penelitian
ini mengkonfirmasi bahwa Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Retensi
Tamu berdasarkan Relationship Marketing Theory Dalam konteks Sari Pacific Jakarta, Autograph
Collection, kepuasan tamu dibangun melalui pengalaman holistik meliputi layanan front office 24
jam yang profesional dan responsif, fasilitas kamar yang terawat bersih sesuai deskripsi pemesanan,
serta program Marriott Bonvoy dengan berbagai tier elite yang memberikan benefit eksklusif. Ulasan
online positif merefleksikan kepuasan tamu tinggi, membangun reputasi kuat, dan mendorong retensi
jangka panjang. Kombinasi layanan berkualitas, kenyamanan fasilitas, dan program loyalitas
terintegrasi menciptakan pengalaman berkesan yang memperkuat ikatan emosional tamu dengan
hotel. Meskipun penelitian terdahulu menemukan kepuasan tidak berpengaruh signifikan pada
loyalitas dalam industri kompetitif, temuan penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan ketika
dioptimalkan melalui strategi CRM dan program loyalitas secara empiris meningkatkan probabilitas
retensi tamu berkelanjutan dan pertumbuhan bisnis hotel. Hal ini didukung oleh penelitian
(Danurdara & Siahaan, 2023; Kusumawati et al., 2025; Lourdes & Hadi, 2025; Nathania & Susetya,
2022; Widiadana et al., 2023) yang menyatakan kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap
retensi tamu.

Pembuktian Hipotesis Keempat Kepuasan Pelanggan atas Pengaruh Customer Relationship
Management (CRM) terhadap Retensi Tamu

Hipotesis keempat yang menyatakan bahwa Kepuasan Pelanggan memoderasi pengaruh
Customer Relationship Management terhadap Retensi Tamu terbukti secara empiris. Analisis
moderasi menunjukkan T-Statistik sebesar 1.862 > 1.65 dan P-Value 0.032 < 0.05, sehingga hipotesis
ini diterima. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan berperan sebagai variabel
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moderasi yang memperkuat pengaruh Customer Relationship Management terhadap Retensi Tamu.
Sistem CRM komprehensif Sari Pacific Jakarta, Autograph Collection mengintegrasikan data profil
pelanggan, personalisasi layanan berbasis preferensi kamar dan riwayat kunjungan, serta komunikasi
responsif melalui platform Marriott International. Ketika implementasi CRM ini menghasilkan
kepuasan pelanggan tinggi dengan tercermin dari ulasan positif, feedback memuaskan, dan repeat
booking pengaruhnya terhadap retensi tamu menjadi substansial. Pre-arrival communication dan
post-stay feedback terintegrasi menciptakan pengalaman seamless yang melampaui ekspektasi,
memperkuat komitmen tamu untuk kunjungan ulang. Sebaliknya, kepuasan rendah melemahkan
efektivitas CRM dalam mendorong loyalitas. Meskipun penelitian penelitian terdahulu menemukan
CRM tidak berpengaruh signifikan pada kepuasan, temuan penelitian ini menunjukkan bahwa CRM
ketika dioptimalkan untuk menghasilkan kepuasan tinggi menciptakan sinergi optimal yang
signifikan meningkatkan retensi tamu berkelanjutan. Hal ini didukung oleh (Vishwakarma et al.,
2025; Wibowo, 2025; Yuliasti & Cyasmoro, 2023) menyatakan kepuasan pelanggan dapat
mempengaruhi hubungan antara Customer Relationship Management terhadap retensi tamu.

Pembuktian Hipotesis Kelima Moderasi Kepuasan Pelanggan atas Pengaruh Aktivitas Sales &
Marketing terhadap Retensi Tamu

Hipotesis kelima yang menyatakan bahwa Kepuasan Pelanggan memoderasi pengaruh
Akvititas Sales & Marketing terhadap Retensi Tamu terbukti secara empiris. Analisis moderasi
menunjukkan T-Statistik sebesar 2.141 > 1.65 dan P-Value 0.016 < 0.05, sehingga hipotesis ini
diterima. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan berperan sebagai variabel
moderasi yang memperkuat pengaruh Aktivitas Sales & Marketing terhadap Retensi Tamu. Aktivitas
sales & marketing hotel melalui promosi media sosial, penawaran personal Marriott Bonvoy,
komunikasi langsung via telepon dan email menciptakan persepsi nilai tinggi bagi tamu. Namun
efektivitasnya bergantung pada tingkat kepuasan yang dihasilkan dari pengalaman aktual menginap.
Tamu yang puas dari fasilitas kamar bersih dan layanan front office responsif menjadi lebih responsif
terhadap penawaran eksklusif seperti diskon loyalitas atau bundle (kamar dengan dining) yang
dimana dapat mendorong kunjungan ulang dan word of mouth positif. Sebaliknya, kepuasan rendah
melemahkan dampak strategi marketing meskipun dilakukan konsisten. Meskipun penelitian
terdahulu menemukan advertising tidak berpengaruh signifikan pada keputusan menginap, temuan
penelitian ini menunjukkan bahwa kombinasi sales & marketing dengan kepuasan tinggi
menciptakan sinergi optimal yang signifikan meningkatkan retensi tamu berkelanjutan. Hal ini
didukung oleh penelitian (Baquero, 2023; Koo et al., 2020; Mintardjo, 2022) menyatakan kepuasan
pelanggan dapat mempengaruhi hubungan antara aktivitas sales & marketing terhadap retensi tamu.

KESIMPULAN

Hasil PLS-SEM menunjukkan bahwa kelima hipotesis penelitian diterima. CRM memiliki
hubungan positif dan signifikan dengan Retensi Tamu (f=0,344; p=0,005), Aktivitas Sales &
Marketing memiliki hubungan positif dan signifikan dengan Retensi Tamu (=0,409; p=0,006), dan
Kepuasan Pelanggan memiliki hubungan positif dan signifikan dengan Retensi Tamu (B=0,465;
p=0,002). Kepuasan Pelanggan juga memperkuat hubungan CRM dengan Retensi Tamu (=0,143;
p=0,032) serta hubungan Aktivitas Sales & Marketing dengan Retensi Tamu ($=0,170; p=0,016).
Secara praktis, temuan ini mengindikasikan pentingnya integrasi pengelolaan data pelanggan,
personalisasi layanan, komunikasi yang responsif, serta program penjualan dan pemasaran yang
relevan untuk mendukung kepuasan dan retensi tamu. Meskipun demikian, karena penelitian
menggunakan survei potong lintang, hasilnya harus ditafsirkan sebagai hubungan statistik dan bukan
sebagai bukti kausal langsung. Penelitian ini terbatas pada 157 responden dari satu hotel, seluruhnya
merupakan tamu domestik, menggunakan pemilihan sampel nonprobabilitas, data persepsi yang
dilaporkan sendiri, serta pengumpulan data dalam satu periode. Keterbatasan tersebut membatasi
generalisasi hasil dan berpotensi menimbulkan bias metode yang sama. Penelitian selanjutnya
disarankan melibatkan lebih banyak hotel dan responden domestik maupun mancanegara,
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menggunakan teknik sampling yang lebih representatif, serta menerapkan desain longitudinal atau
eksperimental. Variabel kontrol seperti tujuan menginap, frekuensi kunjungan, status keanggotaan,
dan kualitas layanan juga dapat ditambahkan untuk memperkuat ketepatan model.
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