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Abstract

Hotel business competition that occurs in Indonesia is one of the phenomena that
is quite interesting to follow its development. Especially in the current digital
era, where globalization in the economic field is growing rapidly which causes
many business opportunities to get involved in attracting local and foreign
consumers. This study aims to determine the effect of Customer Experience,
Hedonic Value and Guest Satisfaction on Intention to revisit at Arcadia by
Horison Mangga Dua hotel. The population in this study were all hotel visitors
who had stayed at the hotel. The sample in this study amounted to 105
respondents who were taken using the Hair et al formula. The research method
used is quantitative method using questionnaires distributed via social media.
The research was processed and tested using the Smart PLS 3.3.9 application.
The results showed that Hedonic Value and Guest Satisfaction have a positive
effect on Intention to revisit, while Customer Experience has no significant effect
on Intention to revisit.

Abstrak

Persaingan bisnis hotel yang terjadi di Indonesia merupakan salah satu fenomena
yang cukup menarik untuk diikuti perkembangannya. Terlebih lagi di era digital
saat ini, dimana globalisasi dibidang ekonomi sedang berkembang pesat yang
menyebabkan banyaknya peluang usaha untuk ikut terlibat dalam menarik para
konsumen lokal maupun mancanegara. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh Customer Experience, Hedonic Value dan Guest
Satisfaction terhadap Intention to revisit di hotel Arcadia by Horison Mangga
Dua. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh pengunjung hotel yang sudah
menginap di hotel. Sampel pada penelitian ini berjumlah 105 responden yang
diambil menggunakan rumus Hair et al. Metode penelitian yang digunakan
adalah metode kuantitatif dengan menggunakan kueisoner yang disebar melalui
sosial media. Penelitian di olah dan diuji menggunakan aplikasi Smart PLS 3.3.9.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Hedonic Value dan Guest Satisfaction
berpengaruh positif terhadap Intention to revisit, sedangkan Customer
Experience tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Intention to revisit.
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PENDAHULUAN

Persaingan bisnis hotel yang terjadi di Indonesia merupakan salah satu fenomena yang cukup
menarik untuk diikuti perkembangannya. Terlebih lagi di era digital saat ini, dimana globalisasi dibidang
ekonomi sedang berkembang pesat yang menyebabkan banyaknya peluang usaha untuk ikut terlibat
dalam menarik para konsumen lokal maupun mancanegara. Era globalisasi modern juga berdampak
pada industri jasa perhotelan yang semakin berkembang pesat dari waktu ke waktu. Meskipun pada
rentang tahun 2019 sampai saat ini masih dibayangi oleh dampak pandemik terlihat masih memberikan
output yang kurang baik bagi geliat bisnis hotel yang ada di Indonesia khususnya kota Jakarta.

Survei terbaru di Indonesia yang dilakukan platform perjalanan digital Agoda menemukan
bahwa wisatawan Indonesia ingin meningkatkan pengalaman liburan mereka dengan mendapatkan
manfaat tambahan saat menginap di suatu hotel. Satu dari empat wisatawan Indonesia menganggap
akomodasi sebagai tujuan wisata mereka, bukan sekadar tempat untuk menginap, dan hampir 30% dari
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mereka menggunakan agen perjalanan online seperti Agoda.com untuk mencari penawaran paket
perjalanan.

Semakin ketatnya persaingan antar hotel dalam merebut jumlah pelanggan yang ada membuat
pihak manajemen hotel berusaha untuk memenangkan persaingan. Hal utama yang harus diperhatikan
pihak manajemen adalah dengan memenuhi harapan pelanggan mengenai kualitas layanan yang
dirasakan agar dapat bertahan, bersaing dan bahkan menguasai pasar sehingga akan memberikan
feedback yang baik bagi tamu hotel dengan cara menulis ulasan untuk merekomendasikan bagi tamu
lainnya.

Tidak dapat dipungkiri Pandemi COVID-19 menghantam telak sektor pariwisata, termasuk
dunia perhotelan. Kementerian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif/Badan Pariwisata dan Ekonomi Kreatif
(Kemenparekraf/Baparekraf) memberikan tiga strategi yang dapat diterapkan di sektor akomodasi
wisata di masa pandemi, yaitu: Strategi Pivoting yaitu mengubah strategi bisnis melalui berbagai
inovasi. Seperti menghadirkan layanan atau produk baru, sekaligus memaksimalkan teknologi digital.
Artinya, penerapan strategi pivoting memberikan layanan lain selain kamar menginap. Strategi ini
bertujuan untuk menyiasati occupancy rate yang menurun akibat pandemi COVID-19.

Strategi Positioning dimana industri perhotelan bisa memposisikan hotel bukannya sebagai
tempat menginap saja. Namun menjadi tempat wisata dan bekerja yang nyaman: sebagai tempat
staycation, dan work from hotel (WFH). Selain memberikan promo dan paket khusus, pihak perhotelan
pun sudah harus dilengkapi dengan sertifikat CHSE (Cleanliness, Healthy, Safety, and Environmental
Sustainability) agar wisatawan yang datang menginap merasa lebih aman dan nyaman. Contactless
experience, Seperti kita ketahui pandemi mengharuskan kita untuk menjaga jarak dan membatasi kontak
langsung dengan orang lain. Oleh karena itu, satu strategi yang patut diterapkan pada industri akomodasi
wisata agar dapat bertahan di tengah pandemi adalah contactless experience.

Saat ini pandemi covid-19 di Kota Jakarta sudah terbilang cukup landai, sehingga tingkat hunian
hotel untuk bintang 4 sudah mulai terlihat menunjukan kenaikan. Tentunya pihak manajemen masing-
masing hotel sudah mulai berbenah untuk kembali mempersiapkan akomodasi dan fasilitas yang ada
dengan maksimal agar bisa memberikan pelayanan terbaik untuk tamu-tamu hotel. Hal ini diharapkan
agar akan banyak tamu menginap dan datang kembali sehingga bisa saling merekomendasikan
pengalaman dan kepuasan mereka selama menginap

Salah satu hotel yang mulai mengalami peningkatan hunian paska pandemi dan kembali dengan
pelayan maksimal yaitu Arcadia by Horison Mangga Dua Jakarta, Arcadia Hotel by Horison Mangga
Dua Jakarta terletak dilokasi yang sangat strategis dari pusat kota Jakarta dan hanya berjarak kurang
lebih sekitar 500-meter dengan pusat perbelanjaan Mangga dua. Selain itu juga Arcadia Hotel by
Horison Mangga Dua Jakarta dekat dengan Taman Impian Jaya Ancol yang dikenal sebagai kawasan
wisata terpadu terbesar di Asia tenggara dan tidak jauh dari Kawasan wisata Kota Tua sebagai bagian
dari warisan sejarah serta budaya yang dimiliki oleh kota Jakarta.

Saat ini akomodasi hotel bukan hanya sekedar untuk melakukan perjalanan bisnis ataupun
liburan keluarga akan tetapi juga menjadi gaya hidup yang diperlihatkan kepada orang-orang di sekitar
terutama di dunia maya seiring dengan maraknya platform social media yang dapat memberikan
informasi dari berbagai kalangan masyarakat. Pengalaman menginap dihotel dapat dibagikan sebagai
referensi atau acuan untuk orang lain sehingga dapat memenhui kebutuhan informasi terkait akomodasi
penginapan Oleh karenanya penulis memutuskan untuk meneliti hal tersebut dan mengangkat judul
Pengaruh Customer Experience, Hedonic Value Serta Guest Satisfaction terhadap Infention to revisit.

1. Pengaruh Customer Experience terhadap Intention to revisit
Menurut Watkins dalam semuel dan Dharmayanti (2013:2), mendefinisikan
bahwa Customer Experience sebagai penjelmaan sebuah brand yang mana melingkupi
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semua interaksi antara organisasi dengan pelanggan. Penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Mustika & Wulandari (2023) hasilnya menunjukkan bahwa
pengalaman pelanggan variabel secara keseluruhan dikategorikan cukup baik dengan
persentase 50% yaitu niat berkunjung embali variabel secara keseluruhan
dikategorikan cukup baik dengan persentase 37,8%. Ada yang signifikan pengaruh
antara variabel Customer Experience dan variabel niat berkunjung kembali.

Berdasarkan penelitian sebelumnya, maka hipotesis pada penelitian ini adalah:
H1 : Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap

Intention to revisit.

2. Pengaruh Hedonic Value terhadap Intention to revisit

Hedonic Value adalah nilai yang terkait dengan manfaat non-fungsional yang
berasal dari penggunaan terhadap suatu objek tertentu, seperti kesenangan dan
kebahagiaan serta lebih memperhatikan manfaat emosional (Heijden, 2004).
Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Sangkoy & Tielung (2015)
mengindiskasikan terdapat pengaruh yang signifikan dari Nilai Utilitarian dan
Hedonis terhadap Loyalitas Pelanggan secara simultan dan parsial.

Berdasarkan penelitian sebelumnya, maka hipotesis pada penelitian ini adalah:
H2 : Hedonic Value berpengaruh positif dan signifikan terhadap

Intention to revisit.

3. Pengaruh Guest Satisfaction terhadap Intention to revisit

Menurut Hansemark dan Albinsson (2004) kepuasan pelanggan secara
keseluruhan menunjukkan sikap terhadap penyedia layanan, atau reaksi emosional
untuk perbedaan antara apa yang pelanggan harapkan dan apa yang mereka terima.
Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Siburian et al., (2020) mengindiskasikan
kepuasan pelanggan memiliki nilai 4,461> 1,973 (t tabel) dan nilai signifikan 0,000
<0,05 dapat dilihat bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

Berdasarkan penelitian sebelumnya, maka hipotesis pada penelitian ini adalah:
H3 : Guest Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap

Intention to revisit.

A. Kerangka Konseptual

Hedonic L »| Intention to

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual
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METODE PENELITIAN
A. Metode Analisis Data

Penelitian ini menggunakan Variance Based Structural Equation Model dimana dalam
pengelolaan datanya menggunakan program Partial Least Square (Smart-PLS) versi 3.3.9.
PLS (Partial Least Square) adalah model alternatif dari covariance-based SEM. Selain
digunakan untuk mengonfirmasi teori, PLS juga dapat digunakan untuk menjelaskan ada
atau tidaknya hubungan antar variabel laten. Untuk memperoleh data yang relevan maka
diperlukan pengolahan data dengan metode sebagai berikut:

1. Uji Outer Model
a. Convergent Validity

Pengujian convergent validity dengan loading factor (korelasi antar skor item/skor
komponen dengan akor konstruk) indikator-indikator yang mengukur konstruk tersebut yang
nilainya > 0,70 dianggap signifikan (Hair et al., 2021).

b. Discriminant Validity

Discrimanant validity terjadi ketika ada dua instrument yang mengukur dua konstruk
yang diprediksi namun tidak berkorelasi dan menghasilkan skor yang tidak berkorelasi
(Hartono, 2008 dalam Jogiyanto, 2011).

C. Average Variance Extracted (AVE)

Nilai average variance extracted (AVE) harus > 0,5 (Hair et al., 2021) atau model
memiliki diskrimanan yang cukup bila akar AVE untuk setiap konstruk lebih besar darpada
korelasi antara konstruk dengan konstruk lainnya dalam model dan penelitian tahap awal
dari pengembangan skala pengukuran.

d. Composite Reliability & Cronbac’h Alpha

Nilai Composite Reliability adalah ukuran yang digunakan untuk memeriksa seberapa
baik model diukur dengan indikator yang ditetapkan. Namun, interpretasi skor Composite
Reliablity dan Cronbach Alpha adalah sama. Menurut (Hair et al., 2021) menyarankan lebih
besar 0.7 sebagai patokan cukup atau dapat diterima, sedangkan apabila Composite
Reliability lebih besar 0.8 dan 0.9 artinya sangat memuaskan, jika lebih besar dari 0,9 maka
dianggap buruk.

2. Uji Inner Model
a. Path Coeffisient
Suatu alat ukur yang dipakai untuk melihat seberapa besar pengaruh dari variabel
satu terhadap variabel lainnya. Hal ini dapat dilihat lewat tingkat signifikansinya. Nilai
dari path coefficient berkisar antara 1 dan -1, semakin mendekati angka 1 atau -1 maka
semakin kuat hubungannya (Sarstedt et al, 2017).
b. Model Fit
Digunakan untuk mengevaluasi model pengukuran dan model struktural serta
menyediakan bentuk pengukuran sederhana untuk keseluruhan model prediksi
(Henseler et al., 2016).
c. R Square
Dalam menilai model stuktural dimulai dengan melihat nilai R square untuk setiap
nilai variabel endogen sebagai kekuatan prediksi dari model structural. Perubahan nilai
R square dapat digunakan untuk menjelaskan pengaruh variabel laten endogen apakah
memiliki pengaruh yang substantive. Nilai R Square sebesar 0,75, 0,50, dan 0,25
menunjukkan bahwa model kuat, moderat, dan lemah (Sarstedt et al., 2017). PLS R
Square mempresentasikan jumlah variance dari konstruk yang dijelaskan oleh model
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(Ghozali dan Latan, 2015). Semakin tinggi nilai R-square, semakin baik model prediksi
dan model penelitian yang diajukan.
d. Q Square
Selain melihat besarnya R square, evaluasi model PLS dapat juga dilakukan
dengan melihat Q squareuntuk mempresentasikan sintesis dari cross-validation dan
fungsi fitting dengan prediksi dari observed variabel dan estimasi dari parameter
konstruk. Nilai O berada di atas nol, menyiratkan bahwa model struktural memiliki
kemampuan prediksi yang tinggi (Hair et al., 2019).
3. Uji Hipotesis
Uji hipotesis dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui arah hubungan antara variabel
independen terhadap variabel dependen. Untuk mengetahui arah hubungannya dapat dilihat
lewat nilai probabilitas dan t-statistiknya. Nilai p-value dengan alpha 5 persen adalah < 0,05.
Sedangkan untuk t-tabel yang digunakan pada alpha 5 persen adalah 1,96. Dengan begitu
hipotesis dapat diterima apabila mempunyai nilai signifikansi < 0,05 atau t-statistik > 1,96
(Ghozali & Latan, 2015:88).
HASIL
. Deskripsi Data Penelitian
Deskripsi data disini dimaksudkan untuk menggambarkan kondisi responden dalam
penelitian ini dan dijadikan sebagai informasi tambahan untuk memahami hasil penelitian.
Berdasarkan penyaringan informasi, diharapkan nantinya hasil penelitian dapat dikonfirmasi,
sehingga informasi yang diperoleh lebih terpercaya. Responden penelitian ini menunjukkan
sejumlah karakteristik yang peneliti pilih untuk kemudahan penyelesaian.
Tabel 4.1 Karakteristik Responden

Profil Demografis Klasifikasi Frekuensi Persentase
Jenis Kelamin Laki-Laki 44 42%
Perempuan 61 58%
Domisili Jabodetabek 76 72%
Non Jabodetabek 29 28%
<20 16 15%
21-25 10 10%
Usia 26 —30 12 11%
31-35 11 11%
36 —40 22 21%
> 40 34 32%
Pelajar/Mahasiswa 22 21%
Pegawai Negeri 3 3%
Pekerjaan Pega_vvai Swasta 45 43%
Wiraswasta 17 16%
Public Figur 3 3%
Lainnya 15 14%
1 kali 24 23%
Banyaknya 2 —5Kkali 48 46%
menginap 6 — 10 kali 15 14%
> 10 kali 18 17%

Sumber: Data peneliti (2023)

Hasil penelitian dari 105 responden yang pernah menginap di hotel Arcadia by Horison
didominasi oleh perempuan yang berdomisili di Jabodetabek dengan usia lebih dari 40 tahun.
Pengunjung hotel didominasi oleh pegawai swasta dengan rata-rata menginap 2-5 kali dalam
setahun.
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2. Model Pengukuran (Quter Model)
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Gambar 4.1 Outer Model Kerangka Konseptual

Gambar di atas menunjukan hasil model pengukuran dengan menggunakan bantuan
komputer melalui program SmartPLS 3.3.9. Berikut hasil pengujian yang dilakukan melalui
model pengukuran ini:

a. Convergent validity

Dalam tahap pengujian ini, semua item pernyataan di dalam penelitian harus memiliki
nilai outer loading yang signifikan secara statistik. Ini dianggap tinggi untuk ukuran refleksif
individu jika berkorelasi dengan konstruksi yang diukur lebih dari 0,70 (Hair et al., 2021).

Tabel 4.2 Convergent Validity

Variabel Indikator Outer Loading Hasil
X1.1 0.903 Valid
. X1.2 0.722 Valid
Customer Experience X13 0.680 Tidak Valid
(X1) X1.4 0.760 Valid
X1.5 0,845 Valid
X2.1 0.863 Valid
X2.2 0.731 Valid
Hedonic Value (X2) X2.3 0.712 Valid
X2.4 0.796 Valid
X2.5 0.766 Valid
X3.1 0.709 Valid
X3.2 0.840 Valid
Guest Satisfaction (X3) X3.3 0.644 Tidak Valid
X3.4 0.839 Valid
X35 0.777 Valid
Y1 0.813 Valid
Intention to revisit (Y) $§ 8%2 x:::g
Y4 0.804 Valid
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Variabel Indikator Outer Loading Hasil
Y5 0.731 Valid

Sumber: Data peneliti (2023)

Tabel 4.2 menunjukan nilai outer loading semua item pernyataan dalam penelitian
memperlihatkan nilai yang lebih besar dari 0,7 (Hair et al., 2021). Pernyataan X1.3 dan X3.3
memiliki nilai outer loading sebesar 0,680 dan 0,644, sehingga kedua item tersebut
dihilangkan.

b. Discriminant validity

Pada pengujian ini, nilai cross loading suatu variabel harus lebih besar daripada nilai
cross loading variabel lain yang mengikutinya. Instrumen penelitian dapat dikatakan valid
apabila memenubhi kriteria tersebut.

Tabel 4.3 Discriminant Validity

Variabel Customer Hedonic Guest Intention to
Experience (X1)  Value (X2) Satisfaction (X3) revisit (YY)
Customer
Experience (X1) 0.809
Hedonic Value
(X2) 0.194 0.776
Guest Satisfaction
(X3) 0.140 0.116 0.800
'”te“t'o(“Yt)o revisit 0.186 0.387 0.326 0.773

Sumber: Data peneliti (2023)

Tabel di atas menunjukan semua nilai cross loading lebih besar dari pada nilai variabel
yang mengikutinya. Hal tersebut mengindikasikan bahwa semua instrumen dapat dikatakan
valid, sehingga data pada penelitian ini layak untuk dilanjutkan.

C. Average variance extracted (AVE)

Pengujian selanjutnya yaitu melakukan penilaian terhadap nilai AVE (Average Variance
Extracted) untuk menilai validitas suatu model. Suatu model dikatakan mempunyai validitas
yang tinggi apabila mempunyai nilai lebih besar dari 0,5 (Hair et al., 2021).

Tabel 4.4 Average Variance Extracted (AVE)

Variabel Nilai AVE
Customer Experience (X1) 0,654
Hedonic Value (X2) 0,602
Guest Satisfaction (X3) 0,640
Intention to revisit (YY) 0,597

Sumber: Data peneliti (2023)

Berdasarkan tabel di atas, nilai Average Variance Extracted (AVE) semua variabel
memiliki nilai lebih besar dari 0,5 (Hair et al., 2021). Oleh sebab itu, semua model dalam
penelitian dapat dikatakan mempunyai nilai validitas yang tinggi

d. Composite reliability

Suatu alat ukur dapat memberikan hasil yang konstan apabila alat ukur tersebut reliabel
atau dapat diandalkan. Uji reliabilitas dilakukan untuk menguji suatu alat pada penelitian. Suatu
alat ukur dikatakan reliabel jika rule of thumb nilai composite reliability lebih besar dari 0,6
(Hair et al., 2021).

Tabel 4.5 Composite Reliability

. Composite Rule Of .

Variabel Reliability Thumb Hasil
Customer Experience (X1) 0.882 >0,6 Reliabel
Hedonic Value (X2) 0.883 > 0,6 Reliabel
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Guest Satisfaction (X3) 0.876 >0,6 Reliabel
Intention to revisit (YY) 0.881 >0,6 Reliabel

Sumber: Data peneliti (2023)

Tabel di atas memperlihatkan nilai composite reliability semua variabel pada penelitian
mempunyai nilai lebih besar dari 0,06. Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua alat ukur
dalam penelitian dapat diandalkan atau reliabel.

. Cronbac’h alpha

Tabel 4.6 Cronbac’h Alpha

. Composite Rule Of .

Variabel Reliability Thumb Hasil
Customer Experience (X1) 0.854 >0,7 Reliabel
Hedonic Value (X2) 0.833 >0,7 Reliabel
Guest Satisfaction (X3) 0.816 >0,7 Reliabel
Intention to revisit (YY) 0.832 >0,7 Reliabel

Sumber: Data peneliti (2023)

Tabel di atas meperlihatkan semua konstruk dalam penelitian reliabel, karena mempunyai
nilai cronbac’h alpha lebih dari 0,7 (Hair et al., 2019). Hal ini menunjukan bahwa bahwa semua
variabel pada model penelitian dapat dikatakan mempunyai reliabilitas yang konsisten.

. Model Struktur (Inner Model)

Model struktur pada penelitian ini akan diuji menggunakan Software Smart PLS 3.3.9
yang meliputi:

. Path Coeffisient

Pengujian ini dilakukan untuk melihat pengaruh dan kekuatan hubungan variabel
terhadap variabel lainnya. Nilai path coefficients semakin mendekati nilai +1, hubungan kedua
konstruk semakin kuat. Hubungan yang makin mendekati -1 mengindikasikan bahwa hubungan
tersebut bersifat negatif (Sarstedt ef al, 2017).

Tabel 4.7 Algorithm Path Coefficient

Variabel Customer Hedonic Guest Intention to
Experience (X1)  Value (X2) Satisfaction (X3) revisit ()
Customer
Experience (X1) 0,081
Hedonic Value
(X2) 0,339
Guest Satisfaction
(X3) 0,276
Intention to revisit
(Y)

Sumber: Data peneliti (2023)

Tabel di atas memperlihatkan bahwa semua variabel pada penelitian mempunyai nilai
path coefficients semakin mendekati nilai +1. Hal ini menandakan bahwa hubungan kedua
variabel pada penelitian bersifat positif atau semakin kuat.

. Model Fit

Pengujian model fit dapat dilakukan dengan melihat nilai Saturated model dan estimated
model pada SRMR. Kecocokan model keseluruhan dinilai menggunakan model faktor
komposit SRMR (Henseler ef al., 2016). Henseler memperkenalkan SRMR sebagai ukuran
kecocokan untuk PLS-SEM yang dapat digunakan untuk menghindari kesalahan spesifikasi

model.

Tabel 4.8 Model Fit
Saturated Model Estimated Model
SRMR 0,084 0,084
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d_ULS 1,193 1,193

dG 0,486 0,486
Chi-Square 268,146 268,146

NFI 0,693 0,693

Sumber: Data peneliti (2023)

Tabel di atas memperilhatkan nilai sebesar 0.084 pada saturated model dan 0.084 pada
estimated model. Nilai tersebut menunjukan bahwa terdapat kecocokan yang sesuai, mengingat
titik potong yang diterima sebesar 0.008 (Henseler et al., 2016).

C. R Square

Evaluasi model struktur dalam penelitian ini menggunakan program SamrtPLS 3.3.9
dengan melihat hasil R Square variabel laten dependen. Penelitian ini menggunakan satu
variabel dependent yang dipengaruhi variabel lainya. Variabel Intention to revisit yang
dipengaruhi oleh variabel Customer Experience, Hedonic Value, Guest Satisfaction. Nilai R
Square sebesar 0,75, 0,50, dan 0,25 menunjukkan bahwa model kuat, moderat, dan lemah
(Sarstedt ef al., 2017).

Tabel 4.9 R Square

Variabel R Square
Intention to revisit (YY) 0,236

Sumber: Data peneliti (2023)

Tabel di atas menunjukan nilai R Square variabel Intention to revisit sebesar 0,236. Hal

ini mengindikasikan model lemah pada penelitian karena mempunyai nilai kurang dari 0,25.
d. Q Square

Dalam mengukur seberapa baik keterikatan suatu variabel dengan variabel lainya, dapat
dilihat dari nilai Q? dengan menggunakan metode blindfolding. Nilai Q? berada di atas nol,
menyiratkan bahwa model struktural memiliki kemampuan prediksi yang tinggi (Hair et al.,
2019).

Tabel 4.10 Blindfolding Q Square
Variabel Q Square
Intention to revisit (Y) 0,126

Sumber: Data peneliti (2023)
Berdasarkan tabel di atas, nilai Q Square variabel Intention to revisit sebesar 0,126 dan
lebih besar dari 0 (nol), sehingga dapat dikatakan variabel pada penelitian mempunyai prediksi

yang tinggi.

4. Uji Hipotesis
Berikut adalah gambar kerangka konseptual setelah kedua item pernyataan X1.3 dan X3.3
dihilangkan.
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Gambar 4.2 Kerangka konseptual uji hipotesis
Untuk mengetahui hubungan structural antar variabel laten, harus dilakukan pengujian
hipotesis terhadap koefisien jalur antar variabel dengan membandingkan angka p-value dengan
alpha (0.05) atau t-statistik sebesar (>1.96). Besarnya P-value dan juga t-statistik diperoleh dari
output pada SmartPLS dengan menggunakan metode bootstrapping. Pengujian ini
dimaksudkan untuk menguji hipotesis yang terdiri dari 3 hipotesis sebagai berikut:
Tabel 4.11 Hasil Hipotesis

L Std. .
Original L T-Statistics .
sample (O) '(3;}"[";‘2{’;)‘ jo/sTDEY| | P-Value Hasil
H1: X1> Y 0,081 0,155 0,524 0,601 Ditolak
H2: X2 > Y 0,339 0,083 4,071 0,000 Diterima
H3:X3> Y 0,276 0,081 3,417 0,001 Diterima

Sumber: Data peneliti (2023)
A. Pembahasan
Pengaruh Customer Experience terhadap Intention to revisit

Hasil pengujian hipotesis pertama (H1) menunjukkan nilai t-statistik 0,524 < 1,96 dan
nilai p-value 0,601 > 0,05 yang artinya Customer Experience (X1) tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap Intention to revisit (Y), sehingga hipotesis ini ditolak. Hasil ini berbanding
terbalik dengan penelitian yang dilakukan oleh Mustika & Wulandari (2023) yang mana
pengalaman pelanggan berpengaruh positif terhadap minat berkunjung kembali.

Pengalaman pelanggan bukan menjadi faktor penentu tamu berkunjung kembali ke hotel
Arcadia by Horison Mangga Dua Jakarta. Hal ini mungkin saja terjadi karena beberapa faktor
seperti kenyamanan, fasilitas yang kurang memadai terutama tidak adanya swimming pool dan
fasilitas pendukung lainnya.

2. Pengaruh Hedonic Value terhadap Intention to revisit

=
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Hasil pengujian hipotesis kedua (H2) menunjukkan nilai t-statistik 4,071 > 1,96 dan nilai
p-value 0,000 < 0,05 yang artinya Hedonic Value (X2) memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Intention to revisit (Y), sehingga hipotesis ini diterima. Hasil ini sejalan dengan
penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Sangkoy & Tielung (2015) dimana terdapat
pengaruh yang signifikan dari Nilai Utilitarian dan Hedonis terhadap Loyalitas Pelanggan
secara simultan dan parsial.

Nilai hedonis menjadi salah satu faktor yang membuat tamu hotel berkunjung kembali.
Hal ini dibuktikan dengan data demografi hasil survey yang mana jumlah pengunjung sebesar
76 responden (72%) dengan mayoritas pekerjaan pegawai swasta sebesar 45 responden (43%)
menginap dihotel untuk rekreasi di tempat wisata terdekat hotel Arcadia by Horison Mangga
Dua Jakarta.

. Pengaruh Guest Satisfaction terhadap Intention to revisit

Hasil pengujian hipotesis ketiga (H3) menunjukkan nilai t-statistik 3,417 > 1,96 dan nilai
p-value 0,001 < 0,05 yang artinya Guest Satisfaction (X3) memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap Intention to revisit (Y), sehingga hipotesis ini diterima. Hasil ini sejalan
dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Siburian et al., (2020), dimana kepuasan
pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Kepuasan tamu di hotel Arcadia by Horison Mangga Dua Jakarta mempengaruhi minat orang
untuk berkunjung kembali ke hotel. Hal ini dibuktikan dengan data demografi hasil survey yang
mana jumlah kunjungan ke hotel 2 — 5 kali sebanyak 48 responden (46%) dari 105 responden
yang diterima. Sehingga hasil menjadi bukti kepuasan tamu untuk menginap kembali di hotel.

KESIMPULAN

a. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Customer Experience, Hedonic Value, dan
Guest Satisfaction terhadap Intention to revisit.

b. Penelitian ini dilakukan di hotel Arcadia by Horison Mangga Dua Jakarta dengan menggunakan
metode SEM PLS untuk menganalisis hubungan antar variabel.

c. Hasil penelitian yang terdiri dari 3 hipotesis menyatakan bahwa Hedonivc Value dan Guest
Satisfaction berpengaruh positif terhadap Intention to revisit, sedangkan Customer Experience tidak
berpengaruh secara signifikan sehingga hipotesis satu (H1) ditolak...

SARAN

1.Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan didapatkan dan segala proses yang
dilakukan, tentunya penelitian ini masih belum bisa dikatakan sempurna. Masih banyak
kekurangan dan kesempatan ke depan untuk dapat dilakukan perbaikan.Maka dari itu
penulis mengharapkan penelitian di masa datang lebih baik lagi.

2.Variabel penelitian yang digunakan pada penelitian ini memiliki nilai coeffisient yang
kecil, sehingga pengaruh terhadap variabel Intention to revisit masih kurang besar.

3.Peneliti menyarankan untuk memperluas penelitian dengan menambahkan variabel lain
guna memperkuat hasil penelitian
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