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ABSTRAK

FITRI ANITA BR TARIGAN, 200110038, 2024, PENGARUH PEMASARAN
DIGITAL DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN DENGAN KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI
VARIABEL INTERVENING PADA HOTEL GRAND ORRI BERASTAGI.

Pembimbing: P. Simanihuruk, SE., M.Si

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pemasaran digital
dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan
sebagai variabel intervening pada hotel grand orri berastagi. Pengumpulan data
digunakan dengan jumlah sampel 92 responden. Data yang terkumpul bersifat
kuantitatif dan akan dianalisis menggunakan rumus rumus yang ada dibantu
dengan softwere smart pls 4. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pemasaran
digital secara parsial tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, hal ini terbukti dari T-statistik sebesar 0.854 lebih kecil dari nilai T-
statistic yaitu 1.96 dengan nilai P-value sebesar 0.197 > 0.05. pemasaran digital
secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan hal
ini terbukti dari T-statistik sebesar 3.960 > dari nilai T-statistic yaitu 1.96 dengan
nilai P-value sebesar 0.000 <0.05. kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan hal ini terbukti dari T-statistik
sebesar 3.996 > dari nilai T-statistic yaitu 1.96 dengan nilai P-value sebesar 0.000
<0.05. kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan hal ini terbukti dari T-statistik sebesar 5.552 > dari
nilai T-statistic yaitu 1.96 dengan nilai’ P-value sebesar 0.000 <0.05. kepuasan
pelanggan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan hal ini terbukti dari T-statistik sebesar 4.087 > dari nilai T-statistic
yaitu 1.96 dengan nilai P-value sebesar 0.000 <0.05. pemasaran digital secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan
kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening hal ini terbukti dari T-statistik
sebesar 2.881 > dari nilai T-statistic yaitu 1.96 dengan nilai P-value sebesar 0.002
<0.05. kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening hal ini terbukti dari T-statistik sebesar 3.198 > dari nilai T-statistic
yaitu 1.96 dengan nilai P-value sebesar 0.001 <0.05. dilihat dari hasil pengolahan
data r Square maka dapat dikatakan bahwa besarnya pengaruh loyalitas pelanggan
sebesar 58.2% sedangkan 41.8% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diketahui
pada penelitian ini. Dan besarnya pengaruh kepuasan pelanggan sebesar 53.3%
sedangkan 46.7 dipengarui oleh faktor lain yang tidak diketahui pada penelitian
ini.

Kata kunci: Pemasaran Digital, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan,
Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

FITRI ANITA BR TARIGAN, 200110038, 2024, THE INFLUENCE OF
DIGITAL MARKETING AND SERVICE QUALITY ON CUSTOMER
LOYALTY WITH CUSTOMER SATISFACTION AS AN INTERVENING
VARIABLE AT THE GRAND ORRI HOTEL BERASTAGI.

Supervisor: P. Simanihuruk, SE., M.Si

This research aims to analyze the influence of digital marketing and
service quality on customer loyalty with customer satisfaction as an intervening
variable at the Grand Orri Berastagi Hotel. Data collection was used with a
sample size of 92 respondents. The data collected is quantitative and will be
analyzed using existing formulas assisted by Smart PLS 4 software. The results of
this research show that digital marketing does not partially have a positive and
significant effect on customer loyalty, this is proven by the T-statistic of 0.854
which is smaller than The T-statistic value is 1.96 with a P-value of 0.197 > 0.05.
Digital marketing partially has a positive and significant effect on customer
satisfaction. This is proven by the T-statistic of 3,960 > from the T-statistic value
of 1.96 with a P-value of 0.000 <0.05. Service quality partially has a positive and
significant effect on customer loyalty. This is proven by the T-statistic of 3,996 >
from the T-statistic value of 1.96 with a P-value of 0.000 <0.05. Service quality
partially has a positive and significant effect on customer satisfaction. This is
proven by the T-statistic of 5,552 > from the T-statistic value of 1.96 with a P-
value of 0.000 <0.05. Partial customer satisfaction has a positive and significant
effect on customer loyalty. This is proven by the T-statistic of 4,087 > from the T-
statistic value of 1.96 with a P-value of 0.000 <0.05. Digital marketing partially
has a positive and significant effect on customer loyalty with customer satisfaction
as an intervening variable. This is proven by the T-statistic of 2,881 > from the T-
statistic value of 1.96 with a P-value of 0.002 <0.05. Service quality partially has
a positive and significant effect on customer loyalty with customer satisfaction as
an intervening variable. This is proven by the T-statistic of 3,198 > from the T-
statistic value of 1.96 with a P-value of 0.001 <0.05. Judging from the results of r
Square data processing, it can be said that the influence of customer loyalty is
58.2%, while 41.8% is influenced by other factors that are not known in this
research. And the magnitude of the influence of customer satisfaction is 53.3%
while 46.7 is influenced by other factors that are not known in this research.

Keywords: Digital Marketing, Service Quality, Customer Loyalty, Customer
Satisfaction
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