
Perkembangan Artificial Intelligence (AI) 

telah mengalami lonjakan sejak 2022 dan 

menjadi tren global yang merevolusi berbagai 

sektor dari pendidikan hingga perhotelan. 

Menurut laporan Pwc Global Ai Jobs 

Barometer 2025, sejak proliferasi kecerdasan 

buatan generatif (generative AI) mulai intens 

di tahun 2022, pertumbuhan produktivitas di 

industri yang paling terekspos terhadap AI 

hampir empat kali lipat dari sekitar 7% (2018–

2022) menjadi 27% (2018–2024) (pwc.com, 

2024). Sejalan dengan itu, dalam sektor IT, 

pengeluaran global diproyeksikan akan 

melampaui US$5,4 triliun tahun 2025, 

didorong oleh peningkatan penggunaan server 

dan infrastruktur yang dioptimalkan AI 

(techradar.com, 2025). 

Chotisarn & Phuthong, (2025), yang 

mendefinisikan AI-enabled attributes sebagai 

bentuk layanan digital seperti digital check-in/ 

check-out, automated notification, smart 

room features, online guest request system, 

dan teknologi pendukung lainnya yang 

meningkatkan efisiensi dan pengalaman 

layanan. Definisi ini dipilih karena hotel 

Bintang Lima di Jawa Tengah belum 

mengadopsi AI otonom sepenuhnya, namun 

telah menerapkan berbagai inovasi digital 

yang secara fungsional dianggap sebagai 

layanan berbasis AI oleh pelanggan. 

Customer loyalty sangat penting bagi 

pengusaha hotel karena tamu yang loyal 

tidak hanya melakukan kunjungan ulang, 

tetapi juga cenderung merekomendasikan 

hotel kepada orang lain, sehingga membantu 

meningkatkan pendapatan jangka panjang. 

Menurut Koo et al., (2020), loyalitas tamu 

yang terbentuk melalui kepuasan dan 

program loyalitas mampu memperkuat 

hubungan emosional dengan merek hotel, 

yang pada akhirnya mengurangi biaya dalam 

menarik pelanggan baru. Selain itu, studi di 

Turki oleh Unguren et al., (2021) 

menunjukkan bahwa kepuasan terhadap 

layanan hotel merupakan determinan 

penting dari loyalitas pelanggan. Kepuasan 

pelanggan (customer satisfaction) sendiri 

memiliki peran penting dalam membangun 

loyalitas tamu hotel. Penelitian oleh Shi et 

al., (2025) menunjukkan bahwa kualitas 
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layanan berpengaruh langsung terhadap 

kepuasan tamu dan secara signifikan 

meningkatkan loyalitas, di mana kepuasan 

berperan sebagai variabel mediasi utama 

dalam hubungan tersebut.  

Lebih lanjut, Satisfaction with AI-

based Customer Services menjadi variabel 

penting dalam membangun loyalitas 

pelanggan di era digital. Dalam konteks 

penelitian ini, kepuasan merujuk pada 

evaluasi pelanggan terhadap layanan digital 

hotel yang memiliki unsur otomatisasi (AI-

enabled services), seperti proses layanan yang 

lebih cepat, kemudahan akses informasi, dan 

sistem yang responsif. Penelitian oleh 

Chotisarn & Phuthong, (2025) menunjukkan 

bahwa Satisfaction with AI-based Customer 

Services services memiliki pengaruh 

signifikan dan kuat terhadap loyalitas 

pelanggan, menandakan bahwa pengalaman 

positif dengan layanan digital berperan 

penting dalam pembentukan komitmen 

pelanggan 

Berdasarkan Penelitian sebelumnya 

oleh Singh & Singh, (2024) dan Hussain et al., 

(2025) menyatakan bahwa service efficiency 

memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan El-

Shihy, (2025) dan Supriyanto et al., (2021) 

menyatakan bahwa service efficiency tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas. Puspitasari et 

al., (2023) dan Kurniawan & Tankoma, 

(2023) menunjukkan bahwa enjoyment secara 

positif dapat berpengaruh langsung terhadap 

loyalitas. Jennah, (2025) menunjukkan bahwa 

enjoyment secara tidak berpengaruh langsung 

terhadap loyalitas. Wilson et al., (2021) dan 

Suryatenggara & Dahlan, (2022) menyatakan 

perceived usefulness terbukti berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Chotisarn & Phuthong, (2025) dan 

Hussain et al., (2025) menyatakan satisfaction 

with ai-based customer services memediasi 

antara service efficiency dan loyalitas 

pelanggan. Chotisarn & Phuthong, (2025) dan 

Octavia & Nugraha, (2024) menyatakan 

satisfaction with ai-based customer services 

memediasi antara enjoyment dan loyalitas 

pelanggan. Wilson et al., (2021) dan 

Suryatenggara & Dahlan, (2022) menyatakan 

satisfaction with ai-based customer services 

memediasi antara perceived usefulness dan 

loyalitas pelanggan. Shi et al., (2025) dan 

Hedy Wartana, (2024) menunjukkan bahwa 

kualitas layanan berpengaruh langsung 

terhadap kepuasan tamu dan secara 

signifikan meningkatkan loyalitas 

Menurut Chotisarn & Phuthong, 

(2025) menunjukkan Teori Stimulus-

Organisme-Respon (SOR) adalah model 

psikologis yang banyak digunakan untuk 

menjelaskan perilaku manusia dalam 

menanggapi rangsangan lingkungan. 

Awalnya dikembangkan oleh Mehrabian 

pada tahun 1974. Penggunaan Artificial 

Intelligence (AI) dalam industri perhotelan 

menjadi semakin penting karena teknologi 

ini terbukti mampu meningkatkan efisiensi 

pelayanan dan memperkuat pengalaman 

pelanggan. Menurut Bastable & Clark, 

(2024), menjelaskan bahwa pemanfaatan 

teknologi berbasis AI, termasuk otomatisasi 

layanan, sistem rekomendasi, dan 

pengelolaan data tamu, dapat mempercepat 

proses pelayanan serta membantu hotel 

mengoptimalkan sumber daya manusia. 

Provinsi Jawa Tengah menjadi konteks 

penelitian yang menarik karena sektor 

pariwisatanya terus tumbuh, namun kinerja 

perhotelan masih menghadapi tantangan. 

Berdasarkan data (Disporapar, 2023), total 

kunjungan wisata mencapai 69,48 juta 

orang, dengan 359 hotel berbintang dan 

29.523 kamar, tetapi tingkat penghunian 

kamar (TPK) hotel berbintang hanya 

48,32%. Hal ini menunjukkan potensi pasar 

besar yang belum dioptimalkan secara 

maksimal (Disporapar.Jatengprovgo.id, 

2024). Selain itu, laporan BPS Jawa Tengah 

(2024) juga mencatat bahwa TPK hotel 

berbintang Lima  mengalami fluktuasi dan 

cenderung stagnan di kisaran 46–50% dalam 

dua tahun terakhir (BPS.Jateng, 2024). Hotel 

Bintang Lima dipilih karena mewakili kelas 

layanan tertinggi yang secara teori paling 

siap berinovasi secara digital, namun secara 

empiris belum menunjukkan hasil optimal 

dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. 

Beberapa hotel Bintang Lima di 

Jawa Tengah, seperti Hotel Tentrem 
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Semarang dan PO Hotel Semarang, telah 

mengadopsi inovasi digital yang berfungsi 

sebagai AI-assisted service attributes, yakni 

layanan dengan unsur otomatisasi, efisiensi, 

dan kemudahan meskipun belum 

menggunakan AI otonom. Hotel Tentrem, 

misalnya, menerapkan smart building system, 

IPTV, serta jaringan internet berkecepatan 

tinggi yang mendukung efisiensi dan 

kenyamanan layanan tamu (Realtimes.id, 

2023). 

Namun, pada kondisi empiris di Jawa 

Tengah belum sepenuhnya sejalan dengan 

ekspektasi teoritis tersebut. Data BPS 

menunjukkan bahwa tingkat penghunian 

kamar (TPK) hotel pada September 2025 

hanya mencapai 33,46 %, turun 2,21 poin 

dibandingkan tahun sebelumnya, sementara 

TPK hotel berbintang berada pada angka 

44,54 % dan juga mengalami penurunan 3,12 

poin. Bahkan pada hotel bintang 5, meskipun 

mencatat 52,42 %, kenaikan yang terjadi 

hanya 2,03 poin dan tetap menunjukkan pola 

yang fluktuatif (BPS.Jateng, 2025). 

 

  
Gambar 1 Perkembangan TPK Hotel Bintang di Jawa 

Tengah, September 2024 - September 2025 

Sumber : (BPS.Jateng, 2025) 

 

Meskipun tidak terdapat pemisahan 

data khusus untuk hotel bintang 5, laporan 

Disporapar Jawa Tengah (2023) menunjukkan 

bahwa kategori hotel Bintang Lima memiliki 

TPK tertinggi dibanding kelas lainnya, namun 

belum mencapai tingkat ideal okupansi (70–

80 %) sebagaimana standar industri premium 

(Disporapar, 2023). Menegaskan bahwa 

meskipun hotel Bintang Lima telah 

menerapkan digitalisasi yang mendukung 

efisiensi dan kenyamanan, tingkat loyalitas 

pelanggan masih belum stabil. 

Berdasarkan latar belakang di atas  

serta didukung oleh berbagai penelitian yang 

menunjukkan hasil beragam antara konteks 

global dan lokal, maka dapat disimpulkan 

bahwa masih terdapat research gap pada 

penelitian sejenis. Oleh karena itu, peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan 

judul “Pengaruh Atribut Layanan Berbasis 

AI terhadap Loyalitas Pelanggan dengan 

Kepuasan sebagai Mediator pada Hotel 

Bintang Lima di Jawa Tengah.” 

 

 
Gambar 2 Kerangka Pemikiran Teoritis 

Hipotesis :  

H1: Service efficiency berpengaruh terhadap 

Customer Loyalty 

 Chotisarn & Phuthong, (2025) juga 

menegaskan bahwa service efficiency 

merupakan faktor penting yang 

memengaruhi loyalitas pelanggan dalam 

layanan hotel berbasis teknologi. Layanan 

digital yang terstruktur dengan baik 

misalnya sistem pemesanan otomatis, 

notifikasi layanan, atau akses informasi yang 

terorganisasi dapat mempercepat proses 

pelayanan dan menciptakan pengalaman 

yang lebih nyaman bagi tamu. Hussain et al., 

(2025) dan Singh & Singh, (2024) 

menyatakan bahwa Service efficiency 

berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas. 

H2: Enjoyment berpengaruh terhadap 

Customer Loyalty 

Chotisarn & Phuthong, (2025) 

menegaskan bahwa enjoyment merupakan 

salah satu atribut layanan berbasis teknologi 

yang memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

Pelanggan yang menikmati proses 

penggunaan sistem otomatis hotel 

cenderung menilai layanan tersebut bernilai 

tinggi dan lebih bersedia merekomendasikan 

hotel kepada orang lain. Makivić et al., 

(2024) dan Hsu & Lin, (2023) menyatakan 

bahwa pengalaman enjoyment berpengaruh 

positif terhadap loyalitas.  
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H3: Perceived usefulness berpengaruh 

terhadap Customer Loyalty. 

 Niu & Mvondo, (2024) menemukan 

bahwa semakin tinggi perceived usefulness 

terhadap sistem layanan digital, semakin besar 

niat pelanggan untuk merekomendasikan dan 

melakukan kunjungan ulang. Suryatenggara 

& Dahlan, (2022) dan Wilson et al., (2021) 

perceived usefulness terbukti memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

H4: Service efficiency berpengaruh terhadap 

Satisfaction with AI-based Customer Services. 

 Chotisarn & Phuthong, (2025) 

menemukan bahwa service efficiency 

memiliki pengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, dan kepuasan tersebut 

memediasi hubungan antara efisiensi layanan 

dan loyalitas pelanggan. Hussain et al., (2025) 

dan Azaga, (2024) Service efficiency 

berpengaruh positif terhadap Satisfaction with 

AI-based Customer Services. 

H5: Enjoyment  berpengaruh terhadap 

Satisfaction with AI-based Customer Services. 

 Chotisarn & Phuthong, (2025), 

enjoyment terbukti memiliki pengaruh kuat 

terhadap kepuasan pelanggan dalam konteks 

layanan digital yang memiliki unsur 

otomatisasi (AI-enabled services), dan 

kepuasan tersebut berperan sebagai mediator 

signifikan dalam membentuk loyalitas 

pelanggan. Hsu & Lin, (2023) dan Octavia & 

Nugraha, (2024) menyatakan bahwa 

Enjoyment  berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Satisfaction with AI-based Customer 

Services. 

H6: Perceived usefulness  berpengaruh 

terhadap Satisfaction with AI-based Customer 

Services. 

 Niu & Mvondo, (2024) yang 

menegaskan bahwa persepsi manfaat 

teknologi secara tidak langsung meningkatkan 

loyalitas melalui peningkatan kepuasan. 

Wilson et al., (2021) dan Kim et al., (2025) 

menemukan bahwa Perceived usefulness  

berpengaruh terhadap Satisfaction with AI-

based Customer Services. 

H7 : Satisfaction with AI-based Customer 

Services berpengaruh terhadap Customer 

Loyalty. 

 Chotisarn & Phuthong, (2025) 

kepuasan terhadap layanan digital yang 

memiliki unsur otomatisasi (AI-enabled 

services) terbukti berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Beyari, (2025) 

dan Hsu & Lin, (2023) menyatakan bahwa 

Satisfaction with AI-based Customer 

Services berpengaruh terhadap Customer 

Loyalty. 

H8 : Satisfaction with AI-based Customer 

Services memediasi hubungan antara 

Service efficiency dan Customer Loyalty. 

 Azaga, (2024) juga menegaskan 

bahwa efisiensi sistem AI dalam merespons 

kebutuhan pelanggan secara real-time 

menjadi faktor penting yang membentuk 

kepuasan, yang kemudian memediasi dan 

memperkuat loyalitas pelanggan terhadap 

platform digital. Chotisarn & Phuthong, 

(2025) dan Hussain et al., (2025) 

menyatakan bahwa Satisfaction with AI-

based Customer Services dapat memediasi 

pengaruh Service efficiency terhadap 

Customer Loyalty.  

H9 : Satisfaction with AI-based Customer 

Services memediasi hubungan antara 

Enjoyment  dan Customer Loyalty. 

 Chotisarn & Phuthong, (2025), 

enjoyment terbukti memiliki pengaruh kuat 

terhadap kepuasan pelanggan dalam konteks 

layanan digital yang memiliki unsur 

otomatisasi (AI-enabled services), dan 

kepuasan tersebut berperan sebagai mediator 

signifikan dalam membentuk loyalitas 

pelanggan. Octavia & Nugraha, (2024) dan 

Hsu & Lin, (2023) menyatakan bahwa 

Satisfaction with AI-based Customer 

Services dapat memediasi pengaruh 

Enjoyment  terhadap Customer Loyalty.  

H10: Satisfaction with AI-based Customer 

Services memediasi hubungan antara 

Perceived usefulness dan Customer Loyalty. 

 Wilson et al., (2021) menunjukkan 

bahwa perceived usefulness berpengaruh 

positif terhadap kepuasan, dan kepuasan 

tersebut memediasi hubungan antara 

perceived usefulness dan loyalitas 

pelanggan. Suryatenggara & Dahlan, (2022) 

menyatakan bahwa Satisfaction with AI-

based Customer Services dapat memediasi 
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Perceived usefulness terhadap Customer 

Loyalty. 

  

METODE 

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan teknik SEM-

PLS 4. Lokasi penelitian adalah Hotel Bintang 

5 Jawa Tengah. Populasi penelitian adalah 

pelanggan Hotel Bintang Lima di Jawa 

Tengah yang berusia minimal 20 tahun, 

pernah berkunjung minimal satu kali di Hotel 

Bintang Lima Jawa Tengah dalam enam bulan 

terakhir . Sampel yang dibutuhkan adalah 

sebanyak sekitar 150–300 responden. Teknik 

sampling yang digunakan adalah purposive 

sampling dengan instrumen berupa kuesioner 

skala Likert 1–5. 

 

HASIL  

 

 
Gambar  3 Jalur Sebelum Booststrapping 

 

Tabel 1 Nilai Outer Loading dan Average 

Variance Extracted (AVE) 

 

  Berdasarkan Tabel 1 ditunjukkan 

bahwa setiap indikator pada variabel 

penelitian memiliki nilai yang lebih besar 

dibandingkan indikator lainnya dalam 

masing-masing variabel. Hal ini dapat 

disimpulkan bahwa indikator-indikator 

dalam penelitian ini memiliki tingkat 

konsistensi yang baik. 

 

Tabel 2 Nilai Cronbach's AIpha dan 

Composite Reliability 

 
Berdasarkan Tabel 2 menunjukan uji 

reliabilitas terdapat nilai pada seluruh 

variabel penelitian  lebih besar dari 0.7. 

Maka dapat disimpulkan bahwa variabel 

independen, variabel dependen, dan variabel 

mediasi dinyatakan reliabel. 

 

Tabel 3 Nilai R Square 

 
  Berdasarkan Tabel 3 Nilai R square 

menunjukan besarnya koefisien determinasi 

(R²) pada kedua variabel berada dalam 

kategori substansial karena memiliki nilai 

diatas 0.35 yang dikategorikan pengaruh 

kuat atau besar. Hal tersebut menandakan 

bahwa model penelitian ini memiliki hasil 

yang sangat baik sehingga dapat dianggap 

valid dan kuat untuk mendukung analisis 

yang dilakukan. 

 

Tabel 4 Effect Size 
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Berdasarkan Tabel 4 hasil analisis 

hubungan variabel adalah sebagai berikut: 

1. Service Efficiency (X₁) terhadap Customer 

Loyalty (Y). Memiliki nilai F² sebesar 

0,023 yang termasuk dalam kategori 

lemah. Hal ini menunjukkan bahwa 

efisiensi layanan memiliki kontribusi yang 

kecil dalam memengaruhi loyalitas 

pelanggan secara langsung. 

2. Enjoyment (X₂) terhadap Customer Loyalty 

(Y). Nilai F² sebesar 0,006 juga berada 

pada kategori lemah, yang 

mengindikasikan bahwa kesenangan dalam 

penggunaan layanan memiliki pengaruh 

yang sangat kecil terhadap loyalitas 

pelanggan. 

3. Perceived Usefulness (X₃) terhadap 

Customer Loyalty (Y). Memiliki nilai F² 

sebesar 0,334 dengan kategori sedang. 

Artinya, persepsi kegunaan layanan 

memberikan kontribusi yang cukup berarti 

dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. 

4. Service Efficiency (X₁) terhadap 

Satisfaction with AI-based Customer 

Services (Z). Nilai F² sebesar 0,685, yang 

tergolong kuat. Hal ini menunjukkan 

bahwa efisiensi layanan merupakan faktor 

yang sangat dominan dalam membentuk 

kepuasan pelanggan terhadap layanan 

pelanggan berbasis AI. 

5. Enjoyment (X₂) terhadap Satisfaction with 

AI-based Customer Services (Z). Memiliki 

nilai F² sebesar 0,155 dengan kategori 

sedang, yang berarti bahwa faktor 

kesenangan penggunaan layanan cukup 

berperan dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 

6. Perceived Usefulness (X₃) terhadap 

Satisfaction with AI-based Customer 

Services (Z). Nilai F² sebesar 0,257 

termasuk dalam kategori sedang, 

menunjukkan bahwa persepsi kegunaan 

layanan memberikan pengaruh yang cukup 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

7. Satisfaction with AI-based Customer 

Services (Z) terhadap Customer Loyalty 

(Y). Memiliki nilai F² sebesar 0,013 yang 

tergolong lemah, sehingga kepuasan 

terhadap layanan pelanggan berbasis AI 

hanya memberikan kontribusi kecil 

terhadap loyalitas pelanggan secara 

langsung. 

 

Q square  

 
Nilai Q² sebesar 0,992 menunjukkan 

bahwa model penelitian memiliki 

kemampuan prediksi yang sangat kuat. 

Dalam penelitian ini, variabel service 

efficiency, enjoyment, dan perceived 

usefulness terbukti mampu menjelaskan 

kepuasan pelanggan (satisfaction with AI-

based customer services) serta loyalitas 

pelanggan (customer loyalty) dengan tingkat 

akurasi yang hampir sempurna.  

 

 
Gambar  4 Jalur Sesudah Boostsrapping 

Tabel 5 Pengaruh Langsung 

 
Berdasarkan Tabel 5 hasil analisis 

hubungan pengaruh langsung antar variabel 

adalah sebagai berikut: 

1. Service efficiency berpengaruh terhadap 

Customer loyalty. Nilai original sample 

sebesar 0,174 dengan T statistic 1,961 > 
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1,96 dan P value 0,050 < 0,05 

menunjukkan bahwa service efficiency 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer loyalty. Oleh karena itu, 

dapat disimpulkan bahwa H1 yang 

menyatakan bahwa service efficiency 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer loyalty diterima.. 

2. Enjoyment berpengaruh terhadap 

Customer loyalty. Nilai original sample 

sebesar -0,091 dengan T statistic 0,976 < 

1,96 dan P value 0,329 > 0,05 

menunjukkan bahwa enjoyment tidak 

berpengaruh positif dan tidak signifikan 

terhadap customer loyalty. Maka dari itu, 

dapat disimpulkan bahwa H2 yang 

menyatakan bahwa enjoyment berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap customer 

loyalty ditolak. 

3. Perceived usefulness berpengaruh terhadap 

Customer loyalty. Nilai original sample 

sebesar 0,636 dengan T statistic 9,137 > 

1,96 dan P value 0,000 < 0,05 

menunjukkan bahwa perceived usefulness 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer loyalty. Oleh karena itu, 

dapat disimpulkan bahwa H3 yang 

menyatakan bahwa perceived usefulness 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer loyalty diterima. 

4. Service efficiency berpengaruh terhadap 

Satisfaction with AI-based customer 

services. Nilai original sample sebesar 

0,488 dengan T statistic 12,888 > 1,96 dan 

P value 0,000 < 0,05 menunjukkan bahwa 

service efficiency berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap satisfaction. Oleh 

karena itu, dapat disimpulkan bahwa H4 

yang menyatakan bahwa service efficiency 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap satisfaction with AI-based 

customer services diterima. 

5. Enjoyment berpengaruh terhadap 

Satisfaction with AI-based customer 

services. Nilai original sample sebesar 

0,248 dengan T statistic 5,191 > 1,96 dan P 

value 0,000 < 0,05 menunjukkan bahwa 

enjoyment berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap satisfaction. Oleh 

karena itu, dapat disimpulkan bahwa H5 

yang menyatakan bahwa enjoyment 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap satisfaction with AI-based 

customer services diterima. 

6. Perceived usefulness berpengaruh 

terhadap Satisfaction with AI-based 

customer services. Nilai original sample 

sebesar 0,279 dengan T statistic 8,631 > 

1,96 dan P value 0,000 < 0,05 

menunjukkan bahwa perceived 

usefulness berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap satisfaction. Oleh 

karena itu, dapat disimpulkan bahwa H6 

yang menyatakan bahwa perceived 

usefulness berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap satisfaction with AI-

based customer services diterima. 

7. Satisfaction with AI-based customer 

services berpengaruh terhadap Customer 

loyalty. Nilai original sample sebesar 

0,219 dengan T statistic 2,012 > 1,96 dan 

P value 0,044 < 0,05 menunjukkan bahwa 

satisfaction berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty. 

Oleh karena itu, dapat disimpulkan 

bahwa H7 yang menyatakan bahwa 

satisfaction with AI-based customer 

services berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty 

diterima. 

Tabel 6 Pengaruh Tidak Langsung 

 
Berdasarkan Tabel 6 hasil analisis 

hubungan pengaruh langsung antar variabel 

adalah sebagai berikut: 

1. Service efficiency berpengaruh terhadap 

Customer Loyalty melalui Satisfaction 

with AI-based customer services (H8). 

Nilai original sample sebesar 0,107 

dengan T statistic 2,045 > 1,96 dan P 

value 0,041 < 0,05 menunjukkan bahwa 
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service efficiency berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty 

melalui satisfaction with AI-based 

customer services. Oleh karena itu, dapat 

disimpulkan bahwa H8 yang menyatakan 

bahwa service efficiency berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap customer 

loyalty melalui satisfaction diterima. 

2. Enjoyment berpengaruh terhadap 

Customer Loyalty melalui Satisfaction with 

AI-based customer services (H9). Nilai 

original sample sebesar 0,054 dengan T 

statistic 1,719 < 1,96 dan P value 0,086 > 

0,05 menunjukkan bahwa enjoyment tidak 

berpengaruh positif dan tidak signifikan 

terhadap customer loyalty melalui 

satisfaction with AI-based customer 

services. Maka dari itu, dapat disimpulkan 

bahwa H9 yang menyatakan bahwa 

enjoyment berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty 

melalui satisfaction ditolak. 

3. Perceived usefulness berpengaruh terhadap 

Customer Loyalty melalui Satisfaction with 

AI-based customer services (H10). Nilai 

original sample sebesar 0,061 dengan T 

statistic 2,001 > 1,96 dan P value 0,045 < 

0,05 menunjukkan bahwa perceived 

usefulness berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty 

melalui satisfaction with AI-based 

customer services. Oleh karena itu, dapat 

disimpulkan bahwa H10 yang menyatakan 

bahwa perceived usefulness berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap customer 

loyalty melalui satisfaction diterima. 

 

PEMBAHASAN 

  Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

service efficiency dan perceived usefulness 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty pada layanan AI-based 

customer services di hotel bintang lima di 

Jawa Tengah. Temuan ini mengindikasikan 

bahwa pelanggan lebih menekankan aspek 

fungsional seperti kecepatan layanan, 

kemudahan proses, dan manfaat nyata yang 

diperoleh dari teknologi AI dalam membentuk 

loyalitas. Layanan AI yang efisien mampu 

mengurangi waktu tunggu, meningkatkan 

akurasi layanan, serta menciptakan 

pengalaman layanan yang lebih praktis, 

sehingga mendorong pelanggan untuk tetap 

menggunakan layanan hotel yang sama 

(Singh & Singh, 2024). Namun demikian, 

hasil penelitian menunjukkan bahwa 

enjoyment tidak berpengaruh signifikan 

terhadap customer loyalty, sehingga 

hipotesis H2 ditolak. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa meskipun 

pelanggan merasakan kesenangan dalam 

menggunakan layanan AI, aspek tersebut 

belum cukup kuat untuk membentuk 

loyalitas jangka panjang. Dalam konteks 

hotel bintang lima, pelanggan cenderung 

lebih rasional dan berorientasi pada kualitas 

layanan inti dibandingkan aspek hiburan 

semata (Kim et al., 2025). Hal ini sejalan 

dengan pandangan bahwa loyalitas 

pelanggan pada layanan premium lebih 

banyak dipengaruhi oleh keandalan dan 

konsistensi layanan dibandingkan 

pengalaman emosional sesaat (Suhardi et al., 

2024). Selanjutnya, penelitian ini 

membuktikan bahwa service efficiency, 

enjoyment, dan perceived usefulness 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

satisfaction with AI-based customer 

services. Temuan ini menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan terbentuk dari 

kombinasi efisiensi operasional, manfaat 

teknologi, serta pengalaman penggunaan 

yang menyenangkan. Kepuasan 

mencerminkan evaluasi menyeluruh 

pelanggan terhadap kualitas interaksi 

mereka dengan layanan AI yang disediakan 

hotel (Hsu & Lin, 2023). Hasil pengujian 

juga menunjukkan bahwa satisfaction with 

AI-based customer services berpengaruh 

signifikan terhadap customer loyalty. Hal ini 

menegaskan bahwa kepuasan merupakan 

determinan utama dalam membangun 

loyalitas pelanggan, karena pelanggan yang 

puas cenderung melakukan kunjungan 

ulang, memberikan rekomendasi positif, dan 

mempertahankan hubungan jangka panjang 

dengan penyedia layanan (Beyari, 2025). 

  Dalam pengujian peran mediasi, 

satisfaction with AI-based customer services 

terbukti memediasi hubungan antara service 
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efficiency dan perceived usefulness terhadap 

customer loyalty. Artinya, efisiensi layanan 

dan manfaat yang dirasakan pelanggan 

meningkatkan loyalitas melalui peningkatan 

kepuasan. Temuan ini mendukung model 

stimulus–organism–response (S–O–R), di 

mana kualitas layanan sebagai stimulus 

memengaruhi kondisi internal pelanggan 

(kepuasan) yang kemudian mendorong 

respons berupa loyalitas (Chotisarn & 

Phuthong, 2025). Namun, kepuasan tidak 

mampu memediasi hubungan antara 

enjoyment dan customer loyalty, sehingga 

hipotesis H9 ditolak. Hal ini menunjukkan 

bahwa kepuasan yang terbentuk dari aspek 

kesenangan belum cukup kuat untuk 

mendorong loyalitas pelanggan dalam 

konteks hotel bintang lima (Jennah, 2025). 

 

SIMPULAN  

Penelitian ini menyimpulkan bahwa 

service efficiency dan perceived usefulness 

merupakan faktor utama dalam membentuk 

customer loyalty, baik secara langsung 

maupun melalui satisfaction with AI-based 

customer services. Kepuasan pelanggan 

terbukti memainkan peran penting sebagai 

mekanisme yang menjembatani kualitas 

layanan AI dengan loyalitas pelanggan. 

Sebaliknya, enjoyment tidak 

berpengaruh signifikan terhadap customer 

loyalty, baik secara langsung maupun melalui 

kepuasan. Temuan ini menunjukkan bahwa 

pelanggan hotel bintang lima lebih 

menekankan aspek fungsional dan utilitarian 

dibandingkan aspek kesenangan dalam 

membentuk loyalitas. 

Secara keseluruhan, penelitian ini 

menegaskan bahwa strategi penerapan 

layanan berbasis AI di industri perhotelan 

sebaiknya difokuskan pada peningkatan 

efisiensi dan manfaat layanan, karena kedua 

aspek tersebut terbukti lebih efektif dalam 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan dibandingkan aspek emosional 

semata. 
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