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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of social media marketing and brand
experience on customer engagement, analyze the effect of social media marketing
and brand experience on brand loyalty, analyze the effect of customer engagement
on brand loyalty, and analyze the effect of social media marketing and brand
experience on brand loyalty through customers. engagement in star hotels in
Malang City. The sample in this study amounted to 110 samples. The analysis
technique uses SEM.

The results of the analysis show that social media marketing and brand
experience have an effect on customer engagement. Social media marketing and
brand experience affect brand loyalty. Customer engagement has an effect on
brand loyalty. Social media marketing and brand experience affect brand loyalty
through customer engagement at five-star hotels in Malang City.

Keywords: Social Media Marketing, Brand Experience, Customer Engagement,
Brand Loyalty



RINGKASAN

Seiring dengan pandemi Covid-19 melumpuhkan pariwisata yang berimbas
pada akomodasi pendukung pariwisata yaitu perhotelan. Hotel sebagai bisnis jasa
akomodasi, di dalamnya terdapat komponen pelayanan, kenyamanan, dan fasilitas
penginapan yang diperlukan pelanggan. Mempertahankan bisnis hotel agar tetap
survive di tengah pandemi Covid-19 dengan persaingan yang ketat, menjadikan
hotel berlomba-lomba menawarkan nilai lebih yang dapat menarik minat
pelanggan, contohnya dari aneka makanan, hiburan, penerapan prokes yang ketat
serta fasilitas lain yang menjadi ciri khas di mata pelanggan.

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan social media marketing,
brand experiance, customer engagement, dan brand loyalty, menganalisis
pengaruh social media marketing dan brand experience terhadap customer
engagement, menganalisis pengaruh social media marketing dan brand experience
terhadap brand loyalty, menganalisis pengaruh customer engagement terhadap
brand loyalty, dan menganalisis pengaruh social media marketing dan brand
experience terhadap brand loyalty melalui Customer engagement pada pelanggan
hotel berbintang di Kota Malang. Jumlah sampel dalam penelitian sebanyak 110
responden Teknik analisis menggunakan analisis deskriptif dan structural equation
modeling.

Social media Marketing dicerminkan oleh participation, openness,
conversation, community dan connectedness. Conversation yang paling
diapresiasi oleh responden, tercermin dari pelanggan mengetahui produk yang
ditawarkan hotel. Brand Experience dapat dicerminkan oleh sensory experience,
affective experience, Intellectual experience dan behavioral experience. Apresiasi
terbesar adalah Sensory Experience tercermin dari pernyataan merek hotel
menarik secara sensorik dan Affective Experience tercermin dari merek hotel
dapat memikat perasaan. Customer engagement dapat dicerminkan oleh
connection, interaction, satisfaction, retention, commitment, advocacy, dan
engagement.. Dukungan terbesar customer engagement adalah satisfaction
tercermin dari keberagaman jasa dan produk memberikan pengalaman baru di
setiap kedatangan. Brand loyalty dicerminkan oleh nilai, reputasi dan karakteristik
merek, kenyamanan dan kemudahan, kepuasan, pelayanan dan garansi. Brand
loyalty paling diapresiasi adalah garansi tercermin dari karyawan hotel memahami
pelanggan ketika tamu merasa kurang nyaman.

Hasil penelitian membuktikan social media marketing berpengaruh terhadap
customer engagement. Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian yang
pernah dilakukan oleh Farrok et al. (2016), Muchardie et al. (2016), Tomar et al.
(2016), Abdullah dan Siraj (2016), dan Barger et al. (2016) membuktikan bahwa
social media marketing berpengaruh terhadap customer engagement. Social media
marketing merupakan sarana yang digunakan untuk melakukan pemasaran produk
secara online, utamanya dikontribusi oleh connectedness tercermin dari Hotel
memberikan informasi kepada tamu tentang kapan pelayanan yang dijanjikan
akan direalisasikan. Hasil penelitian membuktikan Brand Experience berpengaruh
pada Customer engagement. Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian yang
pernah dilakukan oleh Prentice et al. (2019) yang membuktikan bahwa brand
experience berpengaruh terhadap customer engagement. Namun tidak mendukung
hasil penelitian terdahulu yang pernah dilakukan oleh Tugrul (2014) yang



menyatakan bahwa Brand Experience tidak memiliki pengaruh  terhadap
Customer Engagement.

Hasil penelitian membuktikan social media Marketing berpengaruh pada
Brand loyalty. Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian terdahulu yang
pernah dilakukan oleh Erdogmus dan Cicek. (2012), Qiutong et al. (2019) Amir
Mehrabi et al. (2014), dan Muchardie et al. (2016) menguji pengaruh antara social
media Marketing dan brand loyalty. Penjelasan hasil penelitian dampak social
media Marketing terhadap Brand loyalty bahwa social media marketing sebagai
sarana hotel yang digunakan untuk melakukan pemasaran produk secara online
lebih mengutamakan Connectedness dalam memberikan informasi kepada tamu
tentang kapan pelayanan yang dijanjikan akan direalisasikan mampu membangun
brand loyalty dalam hal menciptakan kepuasan tamu menginap di hotel. Hasil
penelitian membuktikan Brand Experience berpengaruh pada Brand loyalty. Hasil
penelitian ini mendukung hasil penelitian terdahulu yang pernah dilakukan oleh
Ong (2018), Tugrul (2014), yang pernah menguji pengaruh antara Brand
Experience dan Brand loyalty. Namun hasil penelitian ini tidak mendukung
Iglesias (2010) yang menyatakan bahwa brand experience tidak mempengaruhi
brand loyalty. Penjelasan hasil penelitian dampak Brand Experience terhadap
Brand loyalty bahwa merek hotel membuat berpikir secara positif terbukti dapat
membangun brand loyalty dalam menciptakan kepuasan tamu saat menginap di
hotel.

Hasil penelitian membuktikan customer engagement berpengaruh pada
brand loyalty. Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian terdahulu yang
pernah dilakukan oleh Muchardie et al. (2016), Jaya Singh (2019), dan Touni et
al. (2020) yang pernah menguji pengaruh antara customer engagement dan brand
loyalty. Penjelasan hasil penelitian dampak Customer engagement terhadap Brand
loyalty bahwa customer engagement hotel terutama pada sering menginap di hotel
ini dan akan menginap lagi di hotel ini jika ke kota Malang mampu membangun
brand loyalty dalam menciptakan kepuasan tamu hotel.

Hasil penelitian telah membuktikan bahwa social media Marketing dan
Brand Experience dapat meningkatkan Customer engagement. Dalam kaitan ini
ditemukan bahwa social media marketing pada Hotel dapat meningkatkan Brand
Loyalty melalui variabel Customer engagement yaitu indicator connectedness.
Aktifitas hotel dalam memberikan konten yang tepat dapat menjalin hubungan
yang tepat pada pelanggan melalui sarana media social antara lain (Instagram,
YouTube, Facebook, Blog, Twitter) memberikan pelayanan tepat waktu dan Hotel
memberikan informasi kepada tamu tentang kapan pelayanan yang dijanjikan
akan direalisasikan paling menentukan customer engagement, karena dengan
connectedness mampu membangun merek hotel melalui media sosial
berkarakterestik viral untuk kemudahan penggunannya terhubung. membuat
berpikir secara positif dan merek hotel sebagai sarana pemecahan masalah
menjadi gambaran customer engagement lebih meningkatkan emosional
pelanggan pada suatu hubungan dengan brand hotel.
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