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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana variabel pengalaman pelanggan dan variabel 
kondisi fasilitas mempengaruhi variabel niat menginap kembali dengan kepuasan pelanggan sebagai 

variabel mediasi pada kamar executive room Hotel Orchardz Gajahmada Pontianak. Teknik 

pengumpulan data menggunakan kuesioner yang didistribusikan melalui google form dengan 153 

responden pelanggan kamar executive room Hotel Orchardz Gajahmada Pontianak dengan 
menggunakan metode purposive sampling. Data dianalisis menggunakan metode Structural Equation 

Model (SEM) berbasis Partial Least Square atau PLS. (SmartPLS) versi 4.0. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh langsung antara variabel pengalaman pelanggan terhadap 
variabel kepuasan pelanggan dan variabel niat menginap kembali. Kemudian variabel kondisi 

fasilitas berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan, namun tidak berpengaruh langsung 

terhadap variabel niat menginap kembali. Variabel kepuasan pelanggan berpengaruh langsung 
terhadap variabel niat menginap kembali. Pada hubungan pengaruh tidak langsung variabel 

kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh variabel pengalaman pelanggan dan variabel 

kondisi fasilitas terhadap varaibel niat menginap kembali. 

 
Kata Kunci – Pengalaman Pelanggan, Kondisi Fasilitas, Kepuasan Pelanggan, dan Niat Menginap 

Kembali 

PENDAHULUAN 

Digitalisasi dalam bidang ekonomi semakin membuka peluang pengusaha asing untuk 

turut berkompetisi dalam menjaring pelanggan lokal. Perusahaan lokal sebagai tuan rumah di 

tuntut untuk mengenali perilaku pelanggan kemudian menyesuaikan kemampuan perusahaan 

dalam memenuhi kebutuhannya. Perusahaan yang mampu bersaing adalah perusahaan yang 

mampu memberikan dan menyediakan produk dan jasa yang berkualitas. 

Usaha bidang jasa kian berkembang terutama pada wilayah yang mempunyai potensi 

pariwisata dan bisnis salah satunya adalah Kota Pontianak. Kota Pontianak merupakan 

ibukota Provinsi Kalimantan Barat yang sekaligus menjadi pusat pemerintahan dan 

perekonomian dengan luas wilayah 107,82 km2. Kota Pontianak mempunyai keunikan 

wisata tersendiri yang mampu menarik wisatawan domestik maupun macanegara. Mulai dari 

wisata alam, sejarah, seni budaya, dan keragaman kuliner. Sebagai destinasi wisata Kota 

Pontianak dituntut untuk menyediakan fasilitas akomodasi guna menunjang aktivitas 

kepariwisataan yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan wisatawan. Salah satu bentuk 

akomodasi ialah penginapan atau perhotelan. 

Perkembangan jumlah hotel di Kota Pontianak yang sangat pesat menimbulkan persaingan 

bisnis perhotelan yang sangat ketat. Tahun 2023 tercatat sebanyak lebih dari 30 hotel dengan 

berbagai klasifikasi yang terdaftar di Dinas Kepemudaan, Olahraga, dan Pariwisata Kota 

Pontianak. Salah satunya adalah Hotel Orchardz Gajahmada Pontianak dengan 231 kamar 

dan berklasifikasi bintang 3. Hotel Orchardz Gajahmada Pontianak berdiri sejak Tahun 2013 

yang terletak di jalan Gajahmada No. 89 Pontianak. 
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Executive Room terdapat 27 kamar dengan tipe kelas menengah keatas. Jumlah penjualan 

kamar untuk 5 tahun terakhir cukup fkuktuatif. Tahun 2018 hingga 2019 mengalami 

peningkatan sebesar 2,01%, akan tetapi Tahun 2020 hingga Tahun 2021 mengalami 

penurunan yang cukup drastis yaitu sebesar 15%. Hal ini disebabkan adanya pandemi covid- 

19 yang menyebabkan adanya Pemberlakukan Pembatasan Kegiatan Masyarakat (PPKM) 

serta zona merah dibeberapa wilayah sehingga membuat bisnis akomodasi menjadi terbatas. 

Tahun 2022 mengalami peningkatan penjualan sebesar 8,96%, hal ini menjadi pencapaian 

luar biasa dikarenakan tidak semua bisnis akomodasi bisa survive dalam kondisi yang belum 

stabil. 

Suatu perusahaan dalam memberikan pelayanan sebaiknya disesuaikan dengan selera 

pelanggan yang selalu berubah dan berkembang. Sangat penting bagi perusahaan untuk 

mengetahui karakteristik pelanggan agar dapat memberikan kepuasan melalui pengalaman 

yang telah pelanggan rasakan. Pengalaman pelanggan merupakan sebuah pengalaman yang 

memberikan nilai-nilai sensorik, emosional, kognitif, perilaku dan relasional yang 

menggantikan nilai-nilai fungsional terhadap produk atau layanan yang ditawarkan 

(Nasaermoedeli, et al.,2013). Pengalaman pelanggan terhadap suatu jasa tertentu memberikan 

gambaran mengenai puas atau tidak puasnya pelanggan terhadap jasa yang digunakan. 

Semakin baik pengalaman pelanggan maka akan semakin baik pula kepuasan pelanggan 

(Hasfar, et al.,2020). 

Menurut Nasermoadeli, et al (2013) pengalaman pelanggan melibatkan 3 dimensi yaitu 

sensory experinece, emotional experinece, dan social experinece. Sensory experience adalah 

sebuah usaha untuk meciptakan pengalaman yang berkaitan dengan panca indra, meliputi 

penglihatan, suara, bau, rasa, dan sentuhan. Emotional experinece meliputi strategi dan 

implementasi untuk memberikan pengaruh efektif kepada pelanggan terhadap suatu 

perusahaan melalui komunikasi, produk, lingkungan, website, dan orang yang menawarkan 

produk. Social experinece bertujuan untuk menghubungkan individu kepada orang lain, 

kepada suatu kelompok sosial (kelompok profesi, kelompok etnis, kelompok gaya hidup, dan 

lain lain), maupun kepada suatu entitas sosial yang lebih abstrak seperti suatu negara, 

masyarakat, atau budaya tertentu yang direfleksikan dalam suatu merek. 

Kondisi fasilitas menjadi poin utama yang dapat dirasakan langsung oleh pelanggan, 

dimana ketersediaan fasilitas dapat memenuhi kebutuhan dan kenyamanan pelanggan. 

Fasilitas yang lengkap akan memberikan kepuasan tersendiri bagi pelanggan. Pelanggan akan 

merasa diperhatikan dan diutamakan kebutuhannya oleh perusahaan. Fasilitas didefinisikan 

sebagai penyedia perlengkapan fisik yang dapat memberikan kemudahan kepada konsumen 

dalam melakukan aktivitasnya sehingga kebutuhan konsumen dapat terpenuhi (Siregar, 

2021). Fasilitas menjadi suatu sarana pendukung terjadinya interaksi jasa itu sendiri. Tanpa 

adanya fasilitas maka dapat dipastikan bahwa transaksi bisnis tidak akan berjalan dengan 

lancar. 

Terdapat 3 indikator fasilitas menurut Siregar (2021) yaitu kelengkapan, kebersihan, dan 

kerapian fasilitas, kondisi dan fungsi fasilitas, dan kemudahan penggunaan fasilitas. 

Kelengkapan, kebersihan, dan kerapian fasilitas adalah keadaan fasilitas perusahaan yang 

dilengkapi oleh atribut yang menyertainya dan didukung dengan kebersihan dan kerapian saat 

konsumen menggunakan fasilitas tersebut. Kondisi dan fungsi fasilitas yang akan ditawarkan 

adalah fasilitas yang berfungsi dengan baik dan tidak mengalami kerusakan. Perusahaan 

harus memastikan bahwa fasilitas yang disediakan untuk pelanggan dalam kondisi yang baik, 

berfungsi sebagaimana mestinya dan siap untuk digunakan. Kemudahan penggunaan fasilitas 

adalah fasilitas yang ditawarkan kepada konsumen merupakan fasilitas yang sudah familier 

atau umum bagi konsumen sehingga konsumen dapat menggunakannya dengan mudah. 

Kepuasan pelanggan dinilai menjadi sebuah kunci pada niat mengunjungi kembali dimana 

ketika pelanggan merasakan kepuasan maka akan kembali menggunakan jasa tersebut. 
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Tetapi, ketika pelanggan tidak merasa puas atau kecewa terhadap suatu layanan maka akan 

beralih keperusahaan sejenis yang diharapkan mampu memberikan kepuasan. Kepuasan 

pelanggan didefinisikan oleh Arief (2018) merupakan kesesuaian antara harapan 

(expectation) pelanggan dan persepsi pelayanan yang diterima (kenyataan yang diterima). 

Kepuasan menjadi penilaian utama dalam mengambil keputusan pada   pembelian dimasa 

yang akan datang. Mengukur kepuasan pelanggan sama dengan mengukur perasaan manusia, 

hal itu dikatakan sulit karena dalam memenuhi kepuasan dan keinginan setiap pelanggan 

memiliki kebutuhan, tujuan, dan pengalaman yang berbeda (Angela, et al.,2021). 

Kepuasan pelanggan diukur menggunakan 2 dimensi yang dikemukakan oleh Huang, et al 

(2014) yaitu perasaan pelanggan dan ekspektasi kinerja. Perasaan Pelanggan, setelah 

melakukan transaksi pembelian baik itu barang atau jasa sangat menentukan tingkat kepuasan 

yang dirasakan oleh pelanggan. Ekspektasi Kinerja, adanya kesesuaian antara harapan atau 

ekspektasi pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang akan dibeli dengan kenyataan 

yang didapatkan oleh pelanggan setelah membeli. 

Niat menginap kembali adalah suatu ketertarikan pelanggan untuk melakukan pembelian 

ulang mengenai suatu produk atau jasa yang telah dikonsumsinya. Pelanggan telah merasakan 

pelayanan yang dinilai memuaskan yang layak untuk rasakan kembali. Niat menginap 

kembali adalah sebuah bentuk loyalitas dari konsumen terhadap sebuah perusahaan dan dapat 

memicu terjadinya tindakan yang sebenarnya (Jie, et al.,2022). Niat mengunjungi kembali 

sebagai minat terhadap keinginan atau keinginan wisatawan untuk mengunjungi destinasi 

yang sama (Yosi et al., 2018). 

Menurut Jie, et al (2022) dalam mengukur niat menginap kembali dengan tiga indikator 

yaitu 1) Willingness to revisit (kesediaan untuk melakukan kunjungan ulang). Pelanggan 

mempunyai ketertarikan untuk menginap kembali pada suatu perusahaan yang pelanggan 

percaya. Sehingga pelanggan akan menginap kembali atas dasar keinginannya sendiri. 2) 

Positive word of mouth adalah suatu tindakan yang dilakukan oleh pelanggan dalam rangka 

menyebarkan kesan positif atau kesan baik kepada orang lain mengenai suatu perusahaan 

tertentu. 3) Willingness to recommend to others (kesediaan untuk memberikan rekomendasi 

kepada orang lain). Pelanggan yang puas akan suatu produk atau jasa akan memberikan 

rekomendasi kepada orang terdekat mengenai suatu perusahaan tertentu. 

 

Hubungan Keterkaitan Antara Pengalaman Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Penelitian mengenai pengalaman pelanggan terhadap kepuasan pelanggan telah banyak 

dilakukan oleh beberapa peneliti, diantaranya yaitu berdasarkan hasil penelitian yang 

dilakukan Demak & Purnama (2020) yaitu pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian dari 

Hasfar, et al (2020) yaitu customer experience influence positive and significant to customer 

satisfaction (pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan). 

H1:     Pengalaman pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan? 

 

Hubungan Keterkaitan Antara Kondisi Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil penelitian Azmi, et al (2021) hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Kelengkapan Fasilitas Berpengaruh Positif Terhadap Kepuasan. Akan tetapi penelitian ini 

berbanding terbalik dengan hasil penelitian dari Rifki & Irdha (2021) fasilitas wisata tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung. 

H2:    Kondisi fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan? 

 
 

Hubungan Keterkaitan Antara Kepuasan Pelanggan Dengan Niat Menginap Kembali 
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Pelanggan yang merasa puas akan pelayanan suatu perusahaan maka dapat dipastikan 

bahwa pelanggan tersebut akan melakukan pembelian ulang di perusahaan tersebut. Dari 

hasil penelitian Hafiluddin, et al (2020) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan akan 

mempengaruhi niat berkunjung kembali. Penelitian ini selaras dengan hasil penelitian dari 

Ananta (2021) yaitu ada pengaruh positif dan signifikan antara pelanggan kepuasan dan niat 

kunjungan ulang. 

H3:    Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap niat menginap? 

 

Hubungan Keterkaitan Antara Pengalaman Pelanggan Terhadap Niat Menginap 

Kembali 

Pengalaman pelanggan yang baik akan membuat pelanggan percaya terhadap suatu jasa/ 

produk tertentu. Berdasarkan hasil penelitian Chynthia & Yeni (2015) bahwa kedua indikator 

customer experience yang meliputi physical environment dan social interaction memiliki 

pengaruh secara persial terhadap revisit intention. Akan tetapi penelitian ini berbanding 

terbalik dengan hasil penelitian dari Fransisca, et al (2019) pengalaman pengunjung tidak 

mempengaruhi niat kunjungan kembali. 

H4:    Pengalaman pelanggan berpengaruh signifikan terhadap niat menginap kembali? 

 

Hubungan Keterkaitan Antara Kondisi Fasilitas Dengan Niat Menginap Kembali 

Berdasarkan hasil penelitian Yosi et al (2018) fasilitas berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kunjungan kembali. Akan tetapi penelitian ini berbanding terbalik dengan hasil 

penelitian dari Wan Suryani, et al (2020) yaitu kelengkapan fasilitas destinasi tidak 

berpengaruh signifikan terhadap niat berkunjung kembali. 

H5:    Kondisi fasilitas berpengaruh signifikan terhadap niat menginap kembali? 

 

Hubungan Keterkaitan Antara Pengalaman Pelanggan Dengan Niat Menginap 

Kembali Melalui Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Wahyu et al (2020) menyatakan 

bahwa terdapat hubungan tidak langsung dari customer experience terhadap revisit intention 

melalui visitor satisfaction. Dengan kata lain bahwa visitor satisfaction secara signifikan 

memediasi hubungan antara customer experience terhadap revisit intention. 

H6: Pengalaman pelanggan berpengaruh tidak langsung terhadap niat menginap kembali 

melalui kepuasan pelanggan? 

 

Hubungan Keterkaitan Antara Kondisi Fasilitas Dengan Niat Mengunjungi Kembali 

Melalui Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Yosi et al (2018) menyatakan bahwa facility 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap revisit intention melalui tourist satisfaction 

sebagai variabel mediasi. Untuk membangun revisit intention tentunya diperlukan tingkat 

kepuasan yang tinggi dibenak pelanggan, salah satunya yaitu melalui pemenuhan fasilitas 

yang dibutuhkan di Ijen Crater banyuwangi. 

H7: Kondisi fasilitas berpengaruh tidak langsung terhadap niat menginap kembali melalui 

kepuasan pelanggan. 

 

METODE PENELITIAN 

Berdasarkan metode pengumpulan data yang digunakan, penelitian ini terkategori sebagai 

penelitian survey. Pengertian survey menurut Sujarweni (2020) adalalah penelitian yang 

dilakukan untuk mengumpulkan informasi yang dilakukan dengan cara menyusun daftar 

pertanyaan yang diajukan pada responden, penggalian data dapat dilakukan melalui 

wawancara dan kuesioner. 
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Penelitian ini juga merupakan penelitian asosiatif. Penelitian asosiatif adalah penelitian 

yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variable atau lebih, dengan penelitian 

ini maka akan bisa dibangun sebuah teori yang akan berfungsi untuk menjelaskan, 

meramalkan, dan mengontrol suatu gejala (Sujarweni,2020). Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh pelanggan Hotel Orchardz Gajahmada Pontianak yang hingga bulan Juli 2023 

jumlahnya tidak diketahui secara pasti. 

Sampel adalah bagian dari sejumlah karkateristik yang dimiliki oleh populasi yang 

digunakan untuk penelitian (Sujarweni, 2020). Teknik penarikan sampel dalam penelitian ini 

menggunakan non probability sampling berupa purposive sampling. Purposive Sampling 

adalah metode penetapan responden untuk dijadikan sampel berdasarkan pada kriteria- 

kriteria tertentu (Siregar, 2013). Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner yang 

didistribusikan melalui google form dengan 153 responden yaitu pelanggan kamar executive 

room Hotel Orchardz Gajahmada Pontianak dengan kriteria yaitu responden yang pernah 

menginap di Hotel Orchardz Gajahmada Pontianak Tipe Kamar Executive Room dalam kurun 

waktu 2 tahun terakhir dan responden dengan umur diatas 20 tahun 

Penelitian ini dalam melakukan analisis data menggunakan metode Structural Equation 

Model (SEM) berbasis Partial Least Square atau PLS. (SmartPLS) versi 4.0. Menurut 

Ghozali (2015) SmartPLS merupakan pendekatan alternatif yang bergeser dari pendekatan 

Structural Equation Model (SEM) berbasis kovarian menjadi berbasis varian. SmartPLS 

selain dapat digunakan sebagai konfirmasi teori juga dapat digunakan untuk membangun 

hubungan yang belum ada landasan teorinya atau untuk pengujian proposisi. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil analisis data dalam penelitian ini menggunakan SEM Partial Least Square (PLS) 

dimana terdapat 2 tahapan evaluasi yaitu evaluasi model pengukuran (outer model) atau 

measurement model dan evaluasi model structural atau inner model. Ghozali (2015) 

menyatakan bahwa analisis outer model dilakukan guna memastikan bahwa pengukuran yang 

digunakan layak untuk dijadikan pengukuran varid dan reliabel. 

Evaluasi model pengukuran (outer model) terdiri dari uji validity yang terbagi menjadi 

convergent validity dan discriminant validity, serta uji reliability terbagi menjadi composite 

reliability dan Cronbach’s Alpha. Menurut Sugiyono (2017) model struktural berkaitan 

dengan pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung. Evaluasi model structural atau inner 

model dilakukan untuk melihat hubungan antar konstruk atau variabel penelitian, nilai 

signifikansi dan R-square dari model penelitian. 

 

a. Karakteristik Responden 

 

Tabel 1. Karkateristik Responden 

 
Keterangan Jumlah % 

Jenis Kelamin 

Laki-Laki 86 56,2 % 

Perempuan 67 43,8 % 

Total 153 100 % 

Usia 

20-29 tahun 47 30,7 % 

30-39 tahun 37 24,2 % 

40-49 tahun 52 34 % 

Tahun 15 9,8 % 

>60 tahun 2 1,3 % 

Total 153 100 % 

Jenis Pekerjaan 
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Karyawan swasta 57 37,3 % 

Wiraswasta 30 19,6 % 

PNS/ASN 20 13,1 % 

Wirausaha 19 12,4 % 

TNI/POLRI 8 5,2 % 

Lainnya : 19 12,4 % 

Total 153 100 % 

Kota Domisili 

Kalimantan 59 38,7 % 

Luar Kalimantan 92 60,1 % 

Luar Negeri 2 1,3 % 

Total 153 100 % 

Pengeluaran Per Bulan 

< Rp 10 Juta 133 86,9 % 

Rp 10-15 Juta 18 11, 8 % 

Rp 15-20 Juta 1 0,7 % 

> Rp 20 Juta 1 0,7 % 

Total 153 100 % 

Frekuensi Menginap 

2-3 kali 146 95,4 % 

Kali 6 3,9 % 

>5 kali 1 0,7 % 

Total 153 100 % 

Sumber :Olahan data primer (2023). 

Tabel 1. Menunjukkan bahwa karakteristik responden didominasi oleh responden laki-laki 

dengan rentan usia 40-49 tahun yang bekerja sebagai karyawan swasta. Responden berasal 

dari luar pulau Kalimantan dengan jumlah pengeluaran kurang dari Rp 10.000.000 per bulan. 

Menginap di kamar executive room Hotel Orchardz Gajahmada Pontianak sebanyak 2-3 kali 

dalam kurun waktu 2 tahun terakhir. 

 

b. Model Pengukuran (Outer Model) 

 Convergent Validity 

Convergent Validity menunjukkan hasil pengolahan data dengan menggunakan SEM- 

PLS. Tahap awal nilai loading factor pada outer model masih belum memenuhi convergent 

validity. Pada indikator X1.8 memiliki nilai loading factor di bawah 0,70. Selanjutnya 

dilakukan modifikasi model dengan membuang indikator X1.8 yang mempunyai nilai 

loading factor di bawah 0,70. Pada model yang sudah dimodifikasi semua loading factor 

sudah di atas 0,70, sehingga dapat dikatakan pengukuran-pengukuran dari suatu konstruk 

berkorelasi tinggi dan dapat digunakan untuk analisis lebih lanjut. 

 Discriminant Validity 

Discriminant Validity menunjukkan bahwa korelasi antara masing-masing konstruk 

(pengalaman pelanggan, kondisi fasilitas, kepuasan pelanggan, dan niat menginap kembali) 

dengan indikator lainnya lebih tinggi dibandingkan korelasi indikator dengan konstruk 

lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa konstruk laten memprediksi indikator pada blog mereka 

lebih baik dibandingkan dengan indikator blog lainnya. Menurut Ghozali (2015) metode lain 

yang digunakan untuk menilai validitas diskriminan adalah dengan melihat nilai akar kuadran 

dari AVE (average variance extracted) >0,5. Nilai AVE dapat diketahui pada tabel berikut 

ini: 

 
 

Tabel 2. Nilai Average Variance Extracted (AVE) 
Variabel Average Variance 

Extracted (AVE) 
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Pengalaman Pelanggan 0,645 

Kondisi Fasilitas 0,787 

Kepuasan Pelanggan 0,738 

Niat Menginap Kembali 0,831 

Sumber :SmartPLS 4.0 pada data olahan 2023. 

 

Tabel 2. menunjukkan hasil uji AVE menunjukkan bahwa seluruh konstruk yaitu variabel 

pengalaman pelanggan, kondisi fasilitas, kepuasan pelanggan, dan niat menginap kembali 

mempunyai validitas yang potensial untuk diuji lebih lanjut. Hal ini dikarenakan nilai AVE 

pada seluruh variabel memiliki nilai lebih besar dari 0,5. 

 Reliability 

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach’s Alpha Composite 

Reliability 

Pengalaman Pelanggan 0,908 0,925 

Kondisi Fasilitas 0,932 0,949 

Kepuasan Pelanggan 0,929 0,944 

Niat Menginap Kembali 0,897 0,936 

Sumber :SmartPLS 4.0 pada data olahan 2023 

 

Tabel 3. Menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability untuk 

semua konstruk   > 0,7. Rule of thumb nilai Cronbach’s Alpha atau Composite Reliability 

harus lebih besar dari 0,7 meskipun nilai 0,6 masih dapat diterima (Abdillah & Jogiyanto, 

2015). Dengan demikian hasil ini dapat menunjukkan bahwa masing-masing variabel 

penelitian telah memenuhi persyaratan Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability sehingga 

dapat disimpulkan bahwa keseluruhan variabel reliabel atau memiliki tingkat reliabilitas yang 

tinggi. 

 

c. Model Struktural (Inner Model) 

 

 
Gambar 1. Model Struktural Prosedur Algoritma 

Sumber : Hasil pengolahan data SmartPLS 4.0 (2023). 

 

 Nilai R-Square 
 

Tabel 4. Hasil NilaiR-square 
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Variabel R Square Adjusted R 

Square 

Kepuasan Pelanggan 0,775 0,772 

Niat Menginap Kembali 0,746 0,741 

Sumber :SmartPLS 4.0 pada data olahan 2023 

 

Pengujian R-square digunakan untuk mengukur tingkat variansi perubahan variabel 

independent terhadap variabel dependen. Semakin tinggi nilai R-square berarti semakin baik 

nilai model prediksi dari model penelitian yang diajukan (Abdillah & Jogiyanto, 2015). R- 

square variabel kepuasan pelanggan adalah 0,775 yang berarti variabel pengalaman 

pelanggan dan kondisi fasilitas dapat menjelaskan pengaruhnya terhadap variabel kepuasan 

pelanggan sebesar 77,5%, sedangkan nilai niat menginap kembali sebesar 0,746 yang berarti 

variabel pengalaman pelanggan, kondisi fasilitas, dan kepuasan pelanggan dapat menjelaskan 

pengaruhnya terhadap variabel niat menginap kembali sebesar 74,6%. 

 

 Pengujian Hipotesis 

Tabel 5. Pengaruh Langsung Dan Tidak Langsung 

Sumber :SmartPLS 4.0 pada data olahan (2023). 

 

Pengalaman Pelanggan Berpengaruh Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hipotesis 1 menyatakan bahwa pengalaman pelanggan berpengaruh langsung terhadap 

kepuasan dengan hasil perhitungan software SmartPLS 4.0 memperlihatkan nilai t-statistic 

3,317 > 1,96 atau nilai p-value 0,001 < 0,05. Dengan demikian hipotesis 1 pada penelitian ini 

diterima. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Demak & Purnama 

(2020) yang mengungkapkan bahwa pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil tersebut menunjukkan bahwa semakin tinggi 

pengalaman pelanggan yang dirasakan oleh responden maka semakin tinggi juga tingkat 

kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan. 

 

Kondisi Fasilitas Berpengaruh Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hipotesis 2 menyatakan bahwa kondisi fasilitas berpengaruh langsung terhadap kepuasan. 

Hasil perhitungan software SmartPLS 4.0 memperlihatkan nilai t-statistic 8,785 > 1,96 atau 

nilai p-value 0,000 < 0,05. Dengan demikian hipotesis 2 pada penelitian ini diterima. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian Azmi et al (2021) yang mengungkapkan bahwa 

completeness of facilities berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. 

Fasilitas merupakan objek yang sangat penting untuk meningkatkan kepuasan sehingga 

pelanggan merasa nyaman dan merasa terpenuhi kebutuhannya. Senada dengan Budi & 

Monika (2022) yang mengungkapkan bahwa fasilitas hotel secara persial berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
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Kepuasan Pelanggan Berpengaruh Signifikan Terhadap Niat Menginap Kembali 

Hipotesis 3 menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh langsung terhadap niat 

menginap kembali. Hasil perhitungan software SmartPLS 4.0 memperlihatkan nilai t-statistic 

4,176 > 1,96 atau nilai p-value 0,000 < 0,05. Dengan demikian hipotesis 3 pada penelitian ini 

diterima. Sejalan dengan Hafiluddin et al (2020) yang mengungkapkan bahwa customer 

satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap revisit intention. Hal ini 

menunjukkan bahwa revisit intention sebagian besar didasari pada kepuasan pelayanan yang 

diterima oleh pelanggan. Pentingnya menciptakan rasa puas antara konsumen karena apapun 

yang mereka rasakan akan berdampak pada penyebaran informasi kepada orang lain. 

 

Pengalaman Pelanggan Berpengaruh Signifikan Terhadap Niat Menginap Kembali 

Hipotesis 4 menyatakan bahwa pengalaman pelanggan berpengaruh langsung terhadap 

niat menginap kembali. Hasil perhitungan software SmartPLS 4.0 memperlihatkan nilai t- 

statistic 3,235 > 1,96 atau nilai p-value 0,001 < 0,05. Dengan demikian hipotesis 4 pada 

penelitian ini diterima. Senada dengan Cynthia & Yeni (2015 yang menyatakan bahwa 

terdapat hubungan yang kuat antara pengalaman pelanggan dengan niat mengunjungi 

kembali. Semakin baik pengalaman yang dirasakan oleh pelanggan maka akan berdampak 

pada niat menginap kembali yang semakin baik pula. 

 

Kondisi Fasilitas Tidak Berpengaruh Signifikan Terhadap Niat Menginap Kembali 

Hipotesis 5 menyatakan bahwa kondisi fasilitas berpengaruh langsung terhadap niat 

menginap kembali. Hasil perhitungan software SmartPLS 4.0 memperlihatkan nilai t-statistic 

1,562 > 1,96 atau nilai p-value 0,0,119 < 0,05. Dengan demikian hipotesis 5 pada penelitian 

ini ditolak. Temuan ini sejalan dengan Suryani et al (2020) yang menunjukkan bahwa 

destination facilities completeness tidak berpengaruh signifikan terhadap revisit intention. 

Kelengkapan fasilitas yang kurang memadai akan menciptakan revisit intention yang sangat 

minim. Artinya terdapat faktor lain yang mempengaruhi revisit intention selain variabel yang 

diambil dalam penelitian ini sebagai variabel bebas yang dapat mempengaruhi revisit 

intention. 

Pengalaman Pelanggan Berpengaruh Tidak Langsung Terhadap Niat Menginap 

Kembali Dengan Mediasi Kepuasan Pelanggan 

Hipotesis 6 menyatakan bahwa pengalaman pelanggan berpengaruh tidak langsung 

terhadap niat menginap kembali dengan mediasi kepuasan Hasil perhitungan software 

SmartPLS 4.0 memperlihatkan nilai t-statistic 2,924 > 1,96 atau nilai p-value 0,004 < 0,05. 

Dengan demikian hipotesis 6 pada penelitian ini diterima. Sejalan dengan temuan Wahyu et 

al (2020) terhadap 135 responden yang menyatakan bahwa terdapat hubungan tidak langsung 

dari customer experience terhadap revisit intention melalui visitor satisfaction. 

 

Kondisi Fasilitas Berpengaruh Tidak Langsung Terhadap Niat Menginap Kembali 

Dengan Mediasi Kepuasan Pelanggan 

Hipotesis 7 menyatakan bahwa kondisi fasilitas berpengaruh tidak langsung terhadap niat 

menginap kembali dengan mediasi kepuasan pelanggan. Hasil perhitungan software 

SmartPLS 4.0 memperlihatkan nilai t-statistic 3,385 > 1,96 atau nilai p-value 0,001 < 0,05. 

Dengan demikian hipotesis 7 pada penelitian ini diterima. Sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Yosi et al (2018) yang menyatakan bahwa facility berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap revisit intention melalui tourist satisfaction sebagai variabel mediasi. 
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KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisa yang telah dilakukan pada penelitian ini, maka kesimpulan yang 

dapat ditemukan dalam penelitian mengenai pengaruh pengalaman pelanggan dan kondisi 

fasilitas terhadap kepuasan pelanggan dan pengaruhnya terhadap niat menginap kembali pada 

kamar executive room hotel Orchardz Gajahmada Pontianak adalahsebagai berikut : 

1. Pengalaman pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan kamar 

executive room hotel Orchardz Gajahmada Pontianak 

2. Kondisi Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan kamar executive 

room hotel Orchardz Gajahmada Pontianak 

3. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap niat menginap kembali pada kamar 

executive room hotel Orchardz Gajahmada Pontianak 

4. Pengalaman pelanggan berpengaruh signifikan terhadap niat menginap kembali pada 

kamar executive room hotel Orchardz Gajahmada Pontianak 

5. Kondisi fasilitas tidak berpengaruh signifikan terhadap niat menginap kembali pada kamar 

executive room hotel Orchardz Gajahmada Pontianak 

6. Pengalaman pelanggan berpengaruh tidak langsung terhadap niat menginap kembali 

melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi pada kamar executive room hotel 

Orchardz Gajahmada Pontianak 

7. Kondisi fasilitas berpengaruh tidak langsung terhadap niat menginap kembali melalui 

kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi pada kamar executive room hotel Orchardz 

Gajahmada Pontianak 

 

SARAN 

Berdasarkan kesimpulan di atas, saran dan rekomendasi yang dapat diberikan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Mengingat temuan ini membuktikan bahwa kondisi fasilitas merupakan variabel yang 

paling mempengaruhi kepuasan pelanggan, maka dari itu disarankan kepada manajemen 

hotel Orchardz Gajahmada Pontianak untuk melakukan peremajaan atau updating desain 

kebaruan terhadap kondisi fasilitas yang ada sehingga dapat memberikan kepuasan kepada 

pelanggan sasaran. 

b. Mengingat temuan ini membuktikan bahwa kepuasan pelanggan merupakan variabel yang 

paling mempengaruhi niat menginap kembali, maka dari itu disarankan kepada 

manajemen hotel Orchardz Gajahmada Pontianak dapat melakukan beberapa hal sebagai 

berikut: 

 Melakukan survey pelanggan yang rutin dan berkelanjutan 

 Menindaklanjuti hasil survey dengan tindakan nyata 

c. Bagi penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel-variabel lain untuk menganalisis 

pengaruh terhadap variabel niat menginap kembali. Peneliti diharapkan dapat memperluas 

objek penelitian serta memperpanjang waktu pengamatan 
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