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Abstract: This study aims to analyze the benefits and advantages of the Marriott Bonvoy application
on guest loyalty at Sheraton Abu Dhabi Hotel and Resort. The increasingly competitive hospitality
industry requires hotels to implement innovative digital strategies to maintain and enhance guest
loyalty. The main problem identified is the lack of comprehensive understanding regarding how
functional, hedonic, and social benefits of the Matriott Bonvoy application influence guest loyalty in
premium hotels in the Middle East region. This research employs a quantitative approach with
descriptive and causal research design. Data were collected through structured online questionnaires
distributed to 31 respondents who are guests of Sheraton Abu Dhabi Hotel and Resort and users of
the Marriott Bonvoy application during July 4-6, 2025. The sampling technique used purposive
sampling based on specific criteria. Data analysis utilized multiple linear regression with validity and
reliability testing, classical assumption tests, and hypothesis testing using IBM SPSS version 29.0. The
main findings reveal that all three benefit dimensions significantly influence guest loyalty, with
functional benefits having the strongest impact (8 = 0.385), followed by hedonic benefits (8 = 0.341)
and social benefits (8 = 0.198). The model explains 61.8% of the variance in guest loyalty. Functional
benefits such as booking convenience, mobile check-in, and mobile key features provide the greatest
contribution to guest loyalty enhancement. This research concludes that the integration of digital
technology through the Marriott Bonvoy application serves as an effective strategy for improving guest
satisfaction and loyalty in the premium hospitality industry.
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis manfaat dan keuntungan aplikasi Marriott
Bonvoy terhadap loyalitas tamu di Sheraton Abu Dhabi Hotel and Resort. Industri perhotelan yang
semakin kompetitif menuntut hotel-hotel untuk menerapkan strategi digital yang inovatif guna
mempertahankan dan meningkatkan loyalitas tamu. Permasalahan utama yang diidentifikasi adalah
belum adanya pemahaman yang komprehensif mengenai bagaimana manfaat fungsional, hedonis, dan
sosial dari aplikasi Marriott Bonvoy mempengaruhi loyalitas tamu di hotel premium kawasan Timur
Tengah. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif dan
kausal. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner terstruktur secara online yang disebarkan
kepada 31 responden yang merupakan tamu Sheraton Abu Dhabi Hotel and Resort dan pengguna
aplikasi Marriott Bonvoy selama periode 4-6 Juli 2025. Teknik pengambilan sampel menggunakan
purposive sampling berdasarkan kriteria tertentu. Analisis data menggunakan regresi linier berganda
dengan pengujian validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, serta pengujian hipotesis menggunakan
IBM SPSS versi 29.0. Temuan utama menunjukkan bahwa ketiga dimensi manfaat berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas tamu, dengan manfaat fungsional memiliki dampak terkuat (8 = 0,385),
ditkuti manfaat hedonis (3 = 0,341) dan manfaat sosial (3 = 0,198). Model penelitian mampu
menjelaskan 61,8% varians loyalitas tamu. Manfaat fungsional seperti kemudahan pemesanan, mobile
check-in, dan fitur mobile key memberikan kontribusi terbesar dalam peningkatan loyalitas tamu.
Penelitian ini menyimpulkan bahwa integrasi teknologi digital melalui aplikasi Matriott Bonvoy
merupakan strategi efektif untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas tamu di industri perhotelan
premium.
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1. Pendahuluan

Industri perhotelan global telah mengalami transformasi signifikan dalam beberapa
dekade terakhir, terutama dengan adopsi teknologi digital yang mengubah cara tamu
berinteraksi dengan layanan hotel [1]. Persaingan yang semakin ketat di sektor perhotelan
mendorong hotel-hotel untuk mengembangkan strategi inovatif guna mempertahankan dan
meningkatkan loyalitas tamu [2]. Dalam konteks ini, program loyalitas berbasis aplikasi mobile
telah menjadi salah satu instrumen strategis yang paling efektif untuk menciptakan
competitive advantage [3].

Matriott International, sebagai salah satu operator hotel terbesar di dunia, meluncurkan
program loyalitas Marriott Bonvoy pada tahun 2019 yang menggabungkan tiga program
sebelumnya: Marriott Rewards, The Ritz-Carlton Rewards, dan Starwood Preferred Guest
(SPG) [4]. Program ini dirancang untuk memberikan pengalaman yang lebih personal dan
terintegrasi melalui aplikasi mobile yang menawarkan berbagai fitur inovatif seperti mobile
check-in, mobile key, dan sistem reward yang komprehensif [5].

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa aplikasi mobile dalam industri perhotelan
dapat meningkatkan customer satisfaction hingga 23% dan customer retention hingga 15%
[6]. Namun, studi spesifik mengenai dampak aplikasi Martiott Bonvoy terhadap loyalitas tamu
masih terbatas, terutama di kawasan Timur Tengah [7]. Beberapa penelitian telah mengkaji
pengaruh program loyalitas tradisional terhadap customer behavior [8], namun penelitian yang
mengintegrasikan aspek teknologi digital dengan loyalty program masih memerlukan
eksplorasi lebih mendalam [9].

Kelebihan aplikasi Marriott Bonvoy terletak pada integrasinya yang seamless dengan
operasional hotel, fitur personalisasi yang advanced, dan sistem reward yang fleksibel [10].
Namun, tantangan utama yang dihadapi adalah adoption rate yang bervariasi di berbagai
negara dan segmen tamu, serta kompleksitas dalam mengukur dampak langsung terhadap
loyalitas jangka panjang [11].

Permasalahan penelitian ini adalah belum adanya pemahaman yang komprehensif
mengenai sejauh mana manfaat dan keuntungan aplikasi Marriott Bonvoy berpengaruh
terhadap loyalitas tamu di hotel-hotel premium di kawasan Timur Tengah, khususnya di
Sheraton Abu Dhabi Hotel and Resort. Pertanyaan penelitian utama adalah: "Bagaimana
manfaat fungsional, hedonic, dan social dari aplikasi Marriott Bonvoy mempengaruhi loyalitas
tamu di Sheraton Abu Dhabi Hotel and Resort?"

Solusi yang diusulkan adalah mengembangkan model pengukuran kuantitatif yang dapat
mengidentifikasi dan mengukur pengaruh berbagai dimensi manfaat aplikasi Marriott Bonvoy
terhadap loyalitas tamu. Pendekatan ini akan menggunakan Technology Acceptance Model
(TAM) yang dimodifikasi dan Customer Loyalty Theory untuk membangun kerangka
konseptual yang robust [12].

Kontribusi utama penelitian ini adalah: (1) Pengembangan instrumen pengukuran yang
valid dan reliabel untuk mengukur manfaat aplikasi hotel berbasis loyalitas program; (2)
Identifikasi faktor-faktor kunci yang paling berpengaruh terhadap loyalitas tamu dalam
konteks hotel premium di Timur Tengah; (3) Rekomendasi strategis untuk optimalisasi
aplikasi Marriott Bonvoy dalam meningkatkan customer retention; dan (4) Kontribusi teoritis
dalam integrasi technology adoption theory dengan customer loyalty theory dalam konteks
hospitality industry.

Susunan isi makalah ini adalah sebagai berikut: Bagian 2 membahas kajian pustaka
mengenal program loyalitas, technology acceptance, dan customer loyalty dalam industri
perhotelan. Bagian 3 menjelaskan metodologi penelitian yang meliputi desain penelitian,
populasi dan sampel, serta teknik analisis data. Bagian 4 menyajikan hasil penelitian dan
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pembahasan mengenai pengaruh manfaat aplikasi Marriott Bonvoy terhadap loyalitas tamu.
Bagian 5 berisi perbandingan dengan penelitian sejenis dan aplikasi loyalitas kompetitor.
Bagian 6 merangkum kesimpulan dan saran untuk penelitian selanjutnya.

2. Kajian Pustaka
2.1. Program Loyalitas dalam Industri Perhotelan

Program loyalitas dalam industti perhotelan telah mengalami evolusi signifikan dari
sistem poin sederhana menjadi ekosistem digital yang kompleks dan terintegrasi. Penelitian
Boukis [13] menunjukkan bahwa program loyalitas yang efektif dapat meningkatkan customer
lifetime value hingga 25-30% dalam jangka waktu tiga tahun. Program loyalitas modern tidak
hanya berfokus pada manfaat transaksional, tetapi juga pada manfaat eksperiensial yang
memberikan nilai emosional kepada pelanggan [14].

Marriott Bonvoy, sebagai salah satu program loyalitas terbesar di dunia,
menggabungkan lebih dari 30 merek hotel dengan lebih dari 8.000 properti di 139 negara dan
wilayah [15]. Program ini menggunakan pendekatan keanggotaan bertingkat yang terdiri dari
enam tingkatan: Member, Silver Elite, Gold Elite, Platinum Elite, Titanium Elite, dan
Ambassador Elite [16]. Setiap tingkatan memberikan manfaat yang semakin eksklusif, mulai
dari Wi-Fi gratis hingga upgrade suite dan akses executive lounge [17].

Keunggulan program Marriott Bonvoy terletak pada integrasinya dengan teknologi
mobile yang memungkinkan pengalaman yang mulus sepanjang petjalanan pelanggan [18].
Fitur-fitur seperti mobile check-in, mobile key, dan komunikasi real-time dengan staf hotel
telah terbukti meningkatkan skor kepuasan pelanggan hingga 18% dibandingkan dengan
proses konvensional [19].

2.2 Technology Acceptance Model dalam Konteks Perhotelan

Technology Acceptance Model (TAM) yang dikembangkan oleh Davis [12] telah
menjadi kerangka teoritis yang banyak diadopsi untuk memahami adopsi teknologi dalam
berbagai industri, termasuk perhotelan. Model ini menjelaskan bahwa perilaku adopsi
dipengaruhi oleh dua faktor utama: persepsi kegunaan (perceived usefulness/PU) dan
petsepsi kemudahan penggunaan (petrceived ease of use/PEOU) [20].

Dalam konteks aplikasi hotel, penelitian Ozturk dkk. [21] menunjukkan bahwa TAM
dapat diperluas dengan menambahkan variabel persepsi kenikmatan (perceived enjoyment)
dan pengaruh sosial (social influence). Studi mereka mengungkapkan bahwa persepsi
kenikmatan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap niat perilaku untuk menggunakan
aplikasi hotel, dengan koefisien 8 = 0,34 (p < 0,001).

Penelitian terbaru oleh Fangxuan(sam) dkk. [22] mengembangkan Extended TAM (E-
TAM) yang mengintegrasikan kepercayaan (trust), keamanan (security), dan personalisasi
(personalization) sebagai variabel eksternal. Model ini menunjukkan bahwa kepercayaan
memiliki pengaruh langsung terhadap PU (8 = 0,42, p < 0,001) dan PEOU (8 = 0,38, p <
0,001), sementara personalisasi berpengaruh signifikan terhadap persepsi kenikmatan (8 =
0,56, p < 0,001).

2.3 Teori Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai komitmen mendalam untuk melakukan
pembelian berulang atau mendukung produk/layanan tertentu secara konsisten di masa depan
[23]. Oliver [24] mengidentifikasi empat tahap pengembangan loyalitas: loyalitas kognitif,
loyalitas afektif, loyalitas konatif, dan loyalitas aksi. Setiap tahap memetlukan strategi yang
berbeda untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan.
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Dalam industri perhotelan, penelitian Kandampully dkk. [9] mengidentifikasi lima
dimensi utama loyalitas pelanggan: loyalitas perilaku, loyalitas sikap, loyalitas kognitif, loyalitas
afektif, dan loyalitas konatif. Loyalitas perilaku diukur melalui frekuensi kunjungan, pangsa
dompet, dan lamanya hubungan. Loyalitas sikap mencakup preferensi, niat rekomendasi, dan
resistensi terhadap perpindahan. Loyalitas kognitif melibatkan kesadaran merek, persepsi
kualitas, dan asosiasi merek.

Studi longitudinal oleh Aksoy dkk. [25] selama tiga tahun terhadap 2.847 tamu hotel
menunjukkan bahwa loyalitas afektif memiliki kekuatan prediktif tertinggi terhadap niat
perilaku di masa depan (R* = 0,67, p < 0,001). Penelitian ini juga mengungkapkan bahwa
layanan yang didukung teknologi dapat meningkatkan loyalitas afektif hingga 23%
dibandingkan dengan layanan konvensional.

2.4. Manfaat dan Keuntungan Aplikasi Mobile dalam Perhotelan

Manfaat aplikasi mobile dalam industri perhotelan dapat dikategorikan menjadi tiga
dimensi utama: manfaat fungsional, manfaat hedonis, dan manfaat sosial [26]. Manfaat
fungsional mencakup kemudahan, efisiensi, dan penghematan biaya. Manfaat hedonis
meliputi hiburan, kenikmatan, dan daya tarik estetika. Manfaat sosial terdiri dari pengakuan
sosial, peningkatan status, dan rasa memiliki komunitas [27].

Penelitian empiris oleh Park dkk. [28] terhadap 1.234 pengguna aplikasi hotel
menunjukkan bahwa manfaat fungsional memiliki pengaruh terkuat terhadap niat
penggunaan berkelanjutan (3 = 0,51, p < 0,001), diikuti oleh manfaat hedonis (8 = 0,33, p <
0,001), dan manfaat sosial ( = 0,28, p < 0,001). Studi ini juga mengungkapkan bahwa ketiga
dimensi manfaat tersebut secara simultan dapat menjelaskan 58% varians dalam kepuasan
pelanggan.

Dalam konteks Marriott Bonvoy, fitur mobile key telah digunakan oleh lebih dari 500
juta tamu sejak diluncurkan pada tahun 2015 [29]. Analisis internal Marriott menunjukkan
bahwa tamu yang menggunakan mobile key memiliki skor kepuasan 12% lebih tinggi dan
kemungkinan merekomendasikan 15% lebih tinggi dibandingkan tamu yang tidak
menggunakannya [30]

2.5. Hubungan antara Manfaat Aplikasi dan Loyalitas Pelanggan

Hubungan antara manfaat aplikasi mobile dan loyalitas pelanggan telah menjadi fokus
penelitian yang intensif dalam dekade terakhir. Studi meta-analisis oleh Hamouda [31] yang
menganalisis 67 penelitian dari 15 negara menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif yang
kuat antara persepsi manfaat dari aplikasi mobile dan loyalitas pelanggan (r = 0,64, 95% CI
[0,58, 0,70]).

Penelitian eksperimental oleh Bilgihan dkk. [32] menggunakan randomized controlled
trial dengan 1.890 responden menunjukkan bahwa peningkatan persepsi manfaat dari aplikasi
hotel dapat meningkatkan loyalitas pelanggan hingga 34% dalam jangka waktu enam bulan.
Studi ini juga mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan berperan sebagai mediator dalam
hubungan antara persepsi manfaat dan loyalitas (indirect effect = 0,41, p < 0,001).

Dalam konteks regional Timur Tengah, penelitian Al-Hawari dan Mouakket [7]
tethadap industri perhotelan di UAE menunjukkan bahwa faktor budaya memiliki efek
moderasi terhadap hubungan antara manfaat teknologi dan loyalitas pelanggan. Mereka
menemukan bahwa budaya jarak kekuasaan tinggi dapat memperkuat hubungan antara
manfaat terkait status dan loyalitas (8 = 0,29, p < 0,01).

Berdasarkan kajian pustaka yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa terdapat
kesenjangan penelitian dalam konteks aplikasi Marriott Bonvoy di kawasan Timur Tengah,
khususnya dalam mengukur pengaruh kuantitatif manfaat aplikasi terhadap loyalitas tamu.
Penelitian ini akan mengisi kesenjangan tersebut dengan mengembangkan model pengukuran
yang komprehensif untuk menganalisis hubungan kausal antara manfaat aplikasi Martiott
Bonvoy dan loyalitas tamu di Sheraton Abu Dhabi Hotel and Resort.
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3. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif
dan kausal yang bertujuan untuk menganalisis pengaruh manfaat aplikasi Marriott Bonvoy
terhadap loyalitas tamu [33]. Populasi penelitian adalah seluruh tamu yang pernah menginap
di Sheraton Abu Dhabi Hotel and Resort dan menggunakan aplikasi Marriott Bonvoy.
Mengingat keterbatasan akses dan waktu penelitian, sampel penelitian ditentukan sebanyak 31
responden yang dipilih secara purposive sampling dengan kriteria: (1) pernah menginap di
Sheraton Abu Dhabi Hotel and Resort, (2) telah menggunakan aplikasi Marriott Bonvoy
minimal selama 1 bulan, dan (3) bersedia mengisi kuesioner penelitian secara lengkap. Teknik
pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner terstruktur yang disebarkan secara online
selama periode 4-6 Juli 2025 dengan menggunakan skala Likert 5 poin, mulai dati sangat tidak
setuju (1) hingga sangat setuju (5).

Teknik analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda untuk menguji
pengaruh variabel independen (manfaat fungsional, manfaat hedonis, dan manfaat sosial)
tethadap variabel dependen (loyalitas tamu). Sebelum dilakukan analisis regtesi, terlebih
dahulu dilakukan pengujian validitas dan reliabilitas instrumen penelitian. Pengujian validitas
menggunakan korelasi product moment dengan nilai minimal 0,3, sedangkan pengujian
reliabilitas menggunakan Cronbach's Alpha dengan nilai minimal 0,7 [36]. Pengolahan data
menggunakan software IBM SPSS versi 29.0 untuk melakukan analisis statistik. Uji asumsi
klasik meliputi uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas untuk
memastikan model regresi yang digunakan memenuhi syarat analisis yang baik. Pengujian
hipotesis dilakukan dengan tingkat signifikansi 0,05, dimana hipotesis diterima jika nilai
signifikansi kurang dari 0,05.

4. Hasil dan Pembahasan

4.1. Karakteristik Responden

Penelitian ini melibatkan 31 responden yang merupakan tamu Sheraton Abu Dhabi
Hotel and Resort yang telah menggunakan aplikasi Marriott Bonvoy. Data dikumpulkan
selama periode 4-6 Juli 2025 melalui kuesioner online. Berdasarkan data yang terkumpul,
karakteristik responden menunjukkan distribusi yang representatif. Dari segi jenis kelamin,
responden didominasi oleh laki-laki sebanyak 20 orang (64,5%) dan perempuan sebanyak 11
orang (35,5%). Distribusi berdasarkan usia menunjukkan bahwa mayoritas responden berada
pada kelompok usia 26-35 tahun sebanyak 17 orang (54,8%), diikuti kelompok usia 18-25
tahun sebanyak 10 orang (32,3%), dan kelompok usia 36-45 tahun sebanyak 4 orang (12,9%).
Berdasarkan tujuan kunjungan, sebagian besar responden melakukan perjalanan untuk tujuan
liburan/wisata sebanyak 21 orang (67,7%), bisnis/ketja sebanyak 9 orang (29,0%), dan
konferensi/event sebanyak 1 orang (3,2%). Dati segi frekuensi menginap di hotel Marriott
dalam satu tahun terakhir, mayoritas responden menginap 1-2 kali sebanyak 19 orang (61,3%),
3-5 kali sebanyak 9 orang (29,0%), dan 6-10 kali sebanyak 3 orang (9,7%). Adapun lama
penggunaan aplikasi Marriott Bonvoy didominasi oleh pengguna baru dengan durasi kurang
dari 6 bulan sebanyak 20 orang (64,5%), 6-12 bulan sebanyak 7 orang (22,6%), 1-2 tahun
sebanyak 3 orang (9,7%), dan lebih dari 2 tahun sebanyak 1 orang (3,2%).

4.2. Hasil Pengujian Validitas dan Reliabilitas

Pengujian validitas dan reliabilitas instrumen penelitian menunjukkan hasil yang
memuaskan untuk semua variabel yang diukur. Uji validitas menggunakan korelasi product
moment menunjukkan bahwa semua item pertanyaan memiliki nilai korelasi di atas 0,3, yang
mengindikasikan bahwa instrumen penelitian valid dan mampu mengukur variabel yang
diteliti dengan tepat. Hasil uji reliabilitas menggunakan Cronbach's Alpha menunjukkan nilai
yang konsisten dan dapat diandalkan untuk semua konstruk penelitian.

Tabel 2. Hasil Pengujian Validitas dan Reliabilitas

Variabel Jumlah Item Rentang Korelasi Cronbach's Alpha Keterangan
Manfaat Fungsional 8 0,412 - 0,756 0,847 Valid & Reliabel
Manfaat Hedonis 6 0,398 - 0,689 0,812 Valid & Reliabel
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Manfaat Sosial 5 0,376 - 0,634 0,789 Valid & Reliabel
Loyalitas Tamu 7 0,445 - 0,723 0,869 Valid & Reliabel
Syarat Validitas: r > 0,3; Syarat Reliabilitas: Cronbach's Alpha > 0,7

4.3. Hasil Uji Asumsi Klasik

Sebelum melakukan analisis regtresi, dilakukan pengujian asumsi klasik untuk
memastikan model regresi yang digunakan memenuhi syarat analisis yang baik. Hasil
pengujian menunjukkan bahwa semua asumsi klasik telah terpenuhi sehingga model regresi
layak digunakan untuk analisis selanjutnya.

Tabel 3. Hasil Uji Asumsi Klasik

Jenis Uji Metode Hasil Nilai Kritis Kesimpulan

Normalitas Kolmogorov-Smirnov Sig. 0,124 p > 0,05 Data Normal

Multikolinearitas ~ VIF - Manfaat Fungsional 2,12 VIF <10  Tidak ada Multikolinearitas
VIF - Manfaat Hedonis 2,45 VIF <10  Tidak ada Multikolinearitas
VIF - Manfaat Sosial 1,87 VIF <10  Tidak ada Multikolinearitas

Heteroskedastisitas  Uji Glejser Sig. 0,186 p > 0,05 Tidak ada Heteroskedastisitas

4.4. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda dilakukan untuk menguji pengaruh manfaat aplikasi
Marriott Bonvoy terhadap loyalitas tamu. Hasil analisis menunjukkan bahwa model regresi
yang digunakan memiliki kemampuan prediksi yang cukup baik dengan nilai R? sebesar 0,618,
yang berarti 61,8% variasi loyalitas tamu dapat dijelaskan oleh ketiga variabel independen,
sedangkan sisanya 38,2% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti. Uji FF menunjukkan
nilai signifikansi 0,000 (p < 0,05), yang berarti model regresi secara keseluruhan signifikan dan
dapat digunakan untuk memprediksi loyalitas tamu.

Tabel 4. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Variabel Koefisien t-hitung SignifikansiKeterangan
Konstanta 0,693 1,987 0,057 -

Manfaat 0,385 4,567 0,000 Signifikan
Fungsional

Manfaat Hedonis 0,341 3,892 0,001 Signifikan
Manfaat Sosial 0,198 2,345 0,026 Signifikan

R?=0,618; F-hitung = 14,52; Sig. F = 0,000
4.5. Pembahasan Hasil Penelitian

4.5.1. Pengaruh Manfaat Fungsional terhadap Loyalitas Tamu

Hasil penelitian menunjukkan bahwa manfaat fungsional memiliki pengaruh yang
paling kuat terhadap loyalitas tamu dengan koefisien regresi sebesar 0,385 (p < 0,001).
Temuan ini mengindikasikan bahwa fitur-fitur praktis aplikasi Marriott Bonvoy seperti
kemudahan pemesanan (mean = 4,68), proses check-in yang cepat (mean = 4,71), dan fitur
mobile key (mean = 4,65) memberikan kontribusi signifikan terhadap peningkatan loyalitas
tamu. Hal ini sejalan dengan penelitian Park dkk. [28] yang menunjukkan bahwa manfaat
fungsional memiliki pengaruh terkuat terhadap niat penggunaan berkelanjutan. Responden
penelitian sangat menghargai efisiensi dan kemudahan yang ditawarkan aplikasi, terutama
dalam hal menghemat waktu dan menyederhanakan proses operasional hotel, yang pada
akhirnya meningkatkan kepuasan dan loyalitas mereka terhadap hotel.
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4.5.2. Pengaruh Manfaat Hedonis terthadap Loyalitas Tamu

Manfaat hedonis menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas tamu
dengan koefisien regresi sebesar 0,341 (p < 0,001). Hasil ini menunjukkan bahwa aspek
kenikmatan dan kepuasan emosional yang diperoleh tamu dari penggunaan aplikasi Marriott
Bonvoy berkontribusi substansial terthadap peningkatan loyalitas. Responden menunjukkan
apresiasi tinggi terhadap pengalaman yang menyenangkan saat menggunakan aplikasi,
tampilan antarmuka yang menarik, dan rasa nyaman dalam mengelola perjalanan mereka.
Temuan ini mendukung teori bahwa teknologi tidak hanya harus fungsional tetapi juga
memberikan pengalaman yang enjoyable untuk membangun keterikatan emosional dengan

pengguna.

4.5.3. Pengaruh Manfaat Sosial terthadap Loyalitas Tamu

Manfaat sosial memiliki pengaruh yang signifikan namun paling kecil terhadap loyalitas
tamu dengan koefisien regresi sebesar 0,198 (p < 0,05). Meskipun pengaruhnya relatif lebih
kecil dibandingkan dua variabel lainnya, hasil ini menunjukkan bahwa aspek sosial seperti
status keanggotaan, rasa eksklusivitas, dan pengakuan dari hotel tetap berkontribusi terhadap
loyalitas tamu. Dalam konteks tamu hotel premium di Abu Dhabi, aspek prestise dan
pengakuan sosial memiliki nilai yang cukup penting, meskipun tidak sebesar manfaat
fungsional dan hedonis. Hal ini menunjukkan bahwa tamu lebih memprioritaskan kemudahan
dan kenyamanan penggunaan dibandingkan aspek status sosial.

4.5.4. Implikasi Manajerial

Hasil penelitian ini membetikan beberapa implikasi penting bagi manajemen Sheraton
Abu Dhabi Hotel and Resort. Pertama, mengingat manfaat fungsional memiliki pengaruh
terkuat, hotel perlu terus mengoptimalkan fitur-fitur praktis aplikasi Marriott Bonvoy dan
memastikan semua fitur berfungsi dengan sempurna untuk meningkatkan efisiensi
operasional dan kepuasan tamu. Kedua, aspek hedonis juga perlu mendapat perhatian serius
dengan terus meningkatkan kualitas antarmuka, user experience, dan menciptakan
pengalaman digital yang menyenangkan. Ketiga, meskipun pengaruhnya relatif kecil, manfaat
sosial tetap penting untuk dipertahankan dalam memberikan pengakuan dan status kepada
tamu loyal, terutama melalui program keanggotaan yang eksklusif.

5. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap 31 tamu Sheraton Abu
Dhabi Hotel and Resort, dapat disimpulkan bahwa manfaat aplikasi Matriott Bonvoy
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas tamu. Temuan utama menunjukkan
bahwa manfaat fungsional memberikan kontribusi terbesar dalam membangun loyalitas tamu,
yang tercermin dari tingginya apresiasi terhadap fitur-fitur praktis seperti kemudahan
pemesanan, proses check-in yang efisien, dan fitur mobile key yang inovatif. Manfaat hedonis
juga terbukti berperan penting dalam meningkatkan loyalitas melalui pengalaman pengguna
yang menyenangkan, tampilan antarmuka yang menarik, dan rasa nyaman dalam mengelola
perjalanan. Sementara itu, manfaat sosial meskipun memiliki pengaruh yang relatif lebih kecil,
tetap memberikan kontribusi dalam membangun loyalitas melalui aspek status keanggotaan
dan rasa eksklusivitas. Model penelitian mampu menjelaskan lebih dari setengah variasi
loyalitas tamu, yang mengonfirmasi bahwa integrasi teknologi digital dalam bentuk aplikasi
mobile dapat menjadi strategi efektif untuk meningkatkan loyalitas tamu di industri perhotelan
premium.

Implikasi teoritis dari penelitian ini adalah pengembangan pemahaman mengenai
hubungan antara manfaat teknologi digital dan loyalitas pelanggan dalam konteks industri
perhotelan di kawasan Timur Tengah, dengan fokus pada tiga dimensi manfaat yang saling
melengkapi. Secara praktis, hasil penelitian memberikan panduan bagi manajemen hotel untuk
memprioritaskan pengoptimalan fitur-fitur fungsional aplikasi sebagai fondasi utama, sambil
tetap memperhatikan aspek hedonis untuk menciptakan pengalaman yang lebih
menyenangkan dan mempertahankan elemen sosial yang memberikan rasa eksklusivitas
kepada tamu. Kontribusi penelitian ini juga terletak pada penyediaan bukti empiris mengenai
efektivitas aplikasi Marriott Bonvoy dalam konteks hotel premium di Abu Dhabi dengan
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karakteristik tamu yang didominasi oleh wisatawan leisure dan pengguna aplikasi yang relatif
baru. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk mempetluas ukuran sampel dan cakupan
geografis, mengeksplorasi faktor-faktor moderasi seperti tingkat keanggotaan dan frekuensi
penggunaan, serta mengkaji dampak jangka panjang penggunaan aplikasi terhadap customer
lifetime value dan word-of-mouth recommendation.
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