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Abstract. This research is motivated by one of the substitute hotels of the Pange froup, namely the Pangeran
City Padang Hotel, which is still considered good among 3 star hotels. The aim%&s- research is to analyze the
extent to which customer experience influences c@Bomer loyalty at the Pangeran City Padang Hotel. This
research uses an Associative Causal type with a cause and effect vach or relationship because it uses
quantitative methods. Data was obtained from distributing surveys to researcspondems, The Customer
experience variable obtained an average result of 66.33 with a range of 63 - 73 categorized as very good, the
Customer loyalty vafgdble obtained an average result of 38.16 with a range of 37.8 - 45 categorized as very good.
with a sample me lue of 0.581, the t-statistic value of 4.213 is greater than 1.96 and the p value of 0.000 is
less than 0.05, so it can be said that the Customer experience variable has a significant posimm}’é’ct on the
Customer loyvalty variable. So the hypothesis accepted in this research is Ha while the hypothesis Ho is rejected,
it can be concluded that where there is an increase in good customers it will increase customer lovalty to return
to the Pangeran City Padang Hotel.

Keywords: Customer Experience, Hotels, Meeting Guests, Customer Loyalty.

Abstrak. Penelitian ini dilatar belakangi dengan salah satu Hotel substitusi Pangeran Group yaitu Hotel
Pangeran City Padang yang masiacrgolong baik dikalangan hotel bintang 3. Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk menganalisis sejauh mana customer experience berpengaruh terhadap customer loyalty di Hotel Pangeran
City Padang. Penelitian ini menggunakan jenis Asosiatif Kausal dengan pendekatan atau hubungan sebab akibat
karena menggunakan metode kuantitatif. Data diperoleh dari hasil membagikan survei kepada responden
penelitian. Variabel Customer experience memperoleh hasil rata-rata sebanyak 66,33 dengan jarak antara 63 - 75
dikategorikan sangat baik, Variabel Customer loyalty memperoleh hagfjrata-rata sebanyak 38,16 dengan jarak
37,8 - 45 dikategorikan sangat baik. denga@Rilai mean sampel 0,581, nilai t-statistik sebesar 4,213 lebih besar
dari 1,96 dan nilai p 0,000 kurang dari 0,05 schingga dikatakan variabel Customer experience berpengaruh
positif signifikan terhadap variabel Customer loyalty. Maka hipotesis yang diterima dalam penelitian ini adalah
Ha sedangkan hipotesis Ho ditolak, dapat disimpulkan bahwa dimana terjadinya peningkatan customer yang baik
akan meningkatkan customer loyalty untuk berkunjung kembali ke Hotel Pangeran City Padang.

Kata kunci: Customer Experience, Hotel, Tamu Meeting, Customer Loyalty.

LATAR BELAKANG

Industri perhotelan merupakan komponen vital dalam sektor pariwisata Indonesia yang
semakin berkembang, khususnya dengan adanya fokus da industri MICE (Meetings,
Incentives, Conventions and Exhibitions) di Kota Padang. Industri M/CE memberikan
kontribusi signifikan dan peluang besar bagi pelaku industri pariwisata, terutama di sektor
perhotelan.

Pentingnya Customer Experience dalam industri perhotelan sangat berkaitan erat dengan

kualitas layanan yang diberikan. Untuk membangun loyalitas pelanggan, hotel perlu fokus pada
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penciptaan pengalaman positif bagi pelanggan (Miharja 2023). Manajer hotel harus
menerapkan strategi untuk meningkatkan pengalaman pelanggan yang baik dan memahami apa
yang memengaruhi loyalitas pelanggan (Wali dan Opara, 2012). Penelitian sebelumnya
menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan terhadap layanan jasa dapat mempengaruhi
loyalitas pelanggan, yang tercermin dalam pembelian berulang, penolakan terhadap produk
dari pesaing, dan rekomendasi produk kepada calon konsumen lain sebagai tanda kesetiaan
pelanggan (Tjiptono,2008:24).

Hotel Pangeran Group adalah jaringan hotel yang telah lama dikenal dalam industri
perhotelan, terutama di kota Padang. Terdapat dua cabang Hotel Pangeran Group di Padang
yakni Hotel Pangeran Beach dan Hotel Pangeran City. Hotel Pangeran City juga menawarkan
layanan MICE bagi mereka yang ingin memanfaatkan fasilitas hotel untuk keperluan
konferensi.

Setiap hotel memiliki fitur khusus yang ditawarkannya kepada konsumen. Namun timbul
pertanyaan bagaimana perusahaan dapat mempertahankan loyalitas konsumen untuk tetap setia
terhadap suatu perusahaan padahal begitu banyak jenis perusahaan yang beredar di pasaran
(Miharja 2023). Penelitian telah menunjukkan bahwa customer experience sangat
mempengaruhi customer lovalty. Penemuan oleh Oliver(1999) bahwa pengalaman perilaku
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Dan juga penemuan oleh Bolton et al. (2000) bahwa
pengalaman pelanggan dengan layanan pelanggan akan mempengaruhi persepsi mereka
tentang perusahaan dan pembelian kembali.

Menurut penelitian tentang customer experience bahwa pelanggan yang memiliki
pengalaman yang menyenangkan akan tetap setia. Mengingat pentingnya peranan dari
Customer Experience terhadap Customer Loyalty maka peneliti mengangkat judul "Pengaruh
Customer Experience terhadap Customer Lovalty (Studi pada Tamu Meeting di Hotel
Pangeran City Padang).

KAJIAN TEORITIS
1. Customer Experience
Menurut Bern Schmitt (dalam D Indarwati, 2019), Customer Experience adalah
fenomena pribadi yang terjadi sebagai respons terhadap rangsangan tertentu,
menghasilkan pengalaman unik berdasarkan semua peristiwa dalam kehidupan
individu. Shaw & Hamilton (2016) menjelaskan bahwa Customer Experience adalah
persepsi pelanggan terhadap interaksi rasional, fisik, emosional, bawah sadar, dan

psikologis dengan organisasi. Persepsi ini memengaruhi perilaku pelanggan,
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membangun kenangan yang mempengaruhi loyalitas, dan nilai ekonomi perusahaan.
Menurut Jusoh et al. (2022), Customer Experience adalah pengalaman yang unik bagi
pelanggan, mempengaruhi perasaan senang atau tidak senang dalam hubungan jangka
panjang dengan perusahaan. Ali et al. (2018) mendefinisikan Customer Experience
sebagai pengalaman pelanggan saat berinteraksi dengan penjual atau penyedia jasa,
baik sebagai pelanggan baru, lama, atau setia.

Berdasarkan definisi ini, Customer Experience adalah respons subjektif dari
pelanggan terhadap interaksi dengan produk, perusahaan, atau bagian dari organisasi.
Pengalaman ini melibatkan aspek rasional, emosional, sensorik, fisik, dan spiritual,
menciptakan keterlibatan holistik yang mempengaruhi hubungan jangka panjang
dengan merek.

2. Customer Loyalty

Customer Lovalty adalah keinginan kuat untuk membeli produk dari suatu
merek di masa depan, meskipun dipengaruhi oleh situasi atau upaya pemasaran pesaing
(Kotler, 2016). Hapsari (2018) menyebutkan bahwa loyalitas juga dapat diukur dengan
seberapa besar kemungkinan pelanggan akan beralih merek. Pelanggan yang loyal tidak
hanya membeli secara konsisten, tetapi juga memberikan masukan untuk meningkatkan
kualitas produk dan layanan perusahaan. Menurut Tjiptono (2018), mempertahankan
loyalitas konsumen adalah kunci kesuksesan jangka panjang perusahaan karena
mendukung pertumbuhan dan stabilitas melalui pembelian yang tetap.

Dapat disimpulkan bahwa Customer Loyalty adalah keinginan yang kuat untuk
terus membeli produk dari suatu merek, meskipun ada pengaruh dari situasi atau
pesaing. Hubungan erat antara pelanggan dan produk ini mendukung pembelian
konsisten dan umpan balik yang meningkatkan layanan, penting bagi kesuksesan

jangka panjang perusahaan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini digolongkan kepada kategori nelitian asosiatif kausal dengan pendekatan
kuantitatif menggunakan metode survey untuk mengukur dan menganalisis cngaruh
Customer Experience terthadap Customer Loyalty. Terdapat dua variabel, riabcl terikat
(variabel yang terpengaruh) dan variabel bebas (variabel yang mempengaruhi), Menurut
Sugivono (2019:17), “Metode penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang
berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi dan sampel

tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat
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kuantitatif —atau stastistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah
ditetapkan”.“penelitian asosiatif kausal”,

Perusahaan yang mengadakan meeting di Hotel Pangeran City Padang menjadi subjek
penelitian ini. Purposive sampling terdapat 69 perusahaan yang menjawab. Penulis
menggunakan survei atau %csicmcr sebagai alat pengumpulan data. Kuesioner terdiri dari
pertanyaan-pertanyaan yang ditujukan oleh penulis dan berisi informasi yang dibutuhkan
penulis untuk penelitian selanjutnya. Dalam penelitian ini, Ada dua jenis uji validitas uji coba
untuk mengukur keabsahan — keabsahan.

kuesioner dan pemeriksaan ketergantungan untuk memastikan stabilitas data atau
kesimpulan yang dibuat. Untuk menguji hipotesis dengan nilai statistik, besamya nilai statistik
t sebesar 1,96 untuk alpha 5% schingga Ha diterima dan H O ditolak sebagai patokan menerima
atau menolak a hipotesis, maka nilai t statistik > 1,96. Dengan menggunakan probabilitas yaitu
enulak atau menerima.

Hipotesis Ha diterima apabila nilai p < 0,05. Bagian ini membahas rancangan penelitian,
ini mencakup desain nelitian, populasi dan sampel penelitian, metode dan peralatan
pengumpulan data, alat untuk menganalisis data, dan model penelitian yang digunakan. Tidak
perlu menulis data metode yang sudah umum secara mendalam sebaliknya cukup
menggunakan referensi acuan, seperti rumus uji-F dan uji-t. Tidak perlu menulis secara
mendalam tentang pengujian instrumen penelitian untuk validitas dan reliabilitas, cukup untuk
mengungkapkan hasil dan interpretasi pengujian. Sebuah kalimat berisi penjelasan tentang

simbol model.

EASIL DAN PEMBAHASAN
1. Data Variabel Deskripsi
Tabel 1. Data Deskripsi

NO Variabel Mean Kategori
1 Customer Experience 66,33 Sangat Baik
Customer Loyalty 38,16 Sangat Baik

Sumber : Hasil Olah Data SPSS 26, 2024

Menurut data pada table diatas, rata-rata hasil responden pada variable Customer
experience sebanyak 66,33 yang menunjukkan bahwa variabel Customer experience di Hotel
Pangeran City Padang dikategorikan sangat baik dan ta—rata jawaban responden pada variabel
Customer Loyalty sebesar 38,16 yang menunjukkan bahwa Variabel Customer loyalty di Hotel

Pangeran City Padang juga di nilai sangat baik oleh responden.
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Metode Analisis Data Structural Equation Modeling (PLS SEM)
a. Model Pengukuran (outer Model)
Untuk mengevaluasi model pengukuran, ada empat jenis pengujian
1) U%Validitas Konvergen dan Uji Konsistensi Interval
enurut Ghozali (2015) suatu korelasi dapat dikatakan apabila nilainya lebih
dari 0,7, memenuhi validitas konvergen. Temuan menunjukkan bahwa nilainya
lebih tinggi dari nilai yang direkomendasikan sebesar 0,7. Dalam penelitian ini
nilai Cronbach's alpha dan nilai reliabilitas komposit masing-masing diatas
0,70. Akibatnya, indikator yang digunakan untuk variabel penelitian ini cukup
akurat. Validitas diuji dengan menggunakan rata-rata varians Nilai ekstrak
(AVE) dengan nilai batas_lebih dari 0,50. Masing-masing variabel dalam
penelitian ini mempunyai lebih besar dari 0,50. Hal ini menunjukkan
bahwa masing-masing variabel dan indikasinya adalah dianggap sah.
Tabel 2. Outer Mm?
Variabel | indicator | Quther Loading | Cronbach Conposite AVE
latent Alpha Reliability
Customer Ql 0,692 0,977 0,979 0,758
Experience 10 0,884
Xl11 0,882
X12 0,890
X13 0,892
X14 0,877
X15 0911
X2 0,871
X3 0,860
X4 0,821
X5 0,867
X6 0,918
X7 0,891
X8 0,873
X9 0,910
Customer ? 1 0,853 0,974 0,977 0,828
Loyalty 2 0,927
Y.3 0,934
Y4 0,876
Y.5 0,930
Y.6 0,933
Y.7 0,933
Y.8 0,885
Y. 0,912

umber : Hasil Olah Data Smart PLS 4,0, 2024
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2) Uji Discriminant Validity

Uji korelasi diskriminan digunakan untuk mengetahui hubungan antar struktur dan
struktur lainnya. Konstruk mempunyai tingkat validitas yang baik jéa nilai korelasi antara
konstruk dengan konstruk lain dalam model lebih kecil daripada nilai akar kuadrat AVE (rata-
rata akar kuadrat) konstruk, maka tabel berikut menunjukkan hasil tes secara keseluruhan.

Tabel 3. Nilai Discriminant Validity (Fornel Larcker)

Customer Customer
Experience Loyalty
Customer 0,871
Experince
Customer 0,586 0,910

Loyalty
gumber : Hasil Olah Data Smart PLS 4,0, 2024
Hasil di atas menunjukkan perbandingan masing-masing angka tersebut

nilai root AVE lebih tinggi dibandingkan korelasinya dengan faktor lain. Akibatnya,
semuanya Variabel laten penelitian menunjukkan validitas diskriminan dan konstruk yang
kuat validity.

3) Evaluasi Structural Model (Inner Model)

Hubungan nilai signifikan model penelitian dengan dependen konstruk uji t dinilai
menggunakan pengujian model interal, kadang-kadang disebut sebagai pemodelan
struktural. Hal ini dicapai dengan memanfaatkan pentingnya jalur struktural koefisien
parameter dan r kuadrat untuk konstruksi dependen uji-t.

Gambar 1. Mode Struktural

Sumber: Smart PLS 4,0. (2024)

Dampak wvariabel independen terhadap wvariabel terikat dapat dihitung dengan
menggunakan nilai R-Square. Hasil pengolahan data penelitian diklasifikasikan menjadi tiga
kelompok, menurut Sarstedt et al. (2021), dengan nilai 0,75 artinya kategori kuat, nilai 0,50
artinya kategori sedang, dan nilai 0,25 artinya kategori lemah. Hasil yang dihasilkan dari

pengolahan data penelitian pada elemen ini disajikan pada tabel berikut:
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Tabel 4. Nilai R Square

R Square R Square
Adjusted
Customer 0,344 0,334
Loyalty

Sumber : Hasil Olah Data Smart PLS 4,0, 2024
Menurut tabel di atas, variabel Customer Loyalty mcmilikiﬁngaruh 34.,4%, atau nilai

R-square 0,34, yang menunjukkan bahwa besarnya pengaruh variabel Y adalah 34.4%.
Sedangkan 65,6% dipengaruhi oleh variabel lain.

UJI HIPOTESIS

Fungsi Bootstrapping di SmartPLS 3.0 harus digunakan untuk melakukan pengujian
hipotesis untuk menentukan apakah hipotesis yang diajukan diterima atau tidak. Ketika nilai t
lebih besar dari nilai statistik krusial atau ambang signifikansi kurang dari 0,05, hipotesis
diterima (Sarstedt dkk., 2021). 1,96 adalah ambang signifikansi pada 5%. Hasil dari analisis
pengaruh langsung ditunjukkan pada tabel berikut:

Tabel 5. Hasil Pach Coefficient
Origi | Sampel | Standar | T Statistics P
nal Mean | Deviation | (O/STDEYV) | Values

Sa (M) (STDEYV)
el
X- 0,586 0,581 0,139 4,213 | 0,000

>y

Sumber : Hasil Olah Data Smart PLS 4,0, 2024
Berdasarkan Path coefficient di atas menunjukkan nilai rata-rata sampel, nilai p, atau

nilai statistik t yang digunakan untuk menentukan validitas hipotesis.

Customer Loyalty di Hotel Pangeran City Padang dipengaruhi oleh Hipotesis Customer
Experience Pertama. Tabel di atas enunjukkan bahwa pengalaman pelanggan memiliki
pengaruh signifikan, dengan nilai mean positif 0.581 dan nilai t-statistik 4,213 lebih besar dari

1,96. Selanjutnya, nilai p-nya untuk kedua variabel adalah 0,00-0,05.

PEMBAHASAN
1. Customer Experience
Berdasarkan hasil pengolahan data dari 69 sampel, variabel Customer Experience
secara keseluruhan menunjukkan mean sebesar 66,33 dengan ketegori sangat baik. Oleh karena
itu Customer Experience di Hotel Pangeran City Padang menyeluruh masih sangat baik yang

ditinjau dengan indikator Sense, Feel ,Think, Act & Relate. Rata-rata responden sudah
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merasakan Customer Experience sesuai dengan harapan responden,, namun beberapa hasil
survei langsung yang peneliti temukan adanya keluhan terutama terkait luas area parkir dan
ruang meeting yang terbatas untuk tamu yang jumlahnya banyak. Hasilnya, banyak tamu
menggunakan hotel ini sebagai alternatif jika ruang meeting tersedia sesuai kapasitas.

Pelanggan yang memiliki pengalaman yang menyenangkan cenderung menjadi
pelanggan yang setia, menurut Miharja (2023). Dengan pelayanan terbaik, seperti keramahan
karyawan, hotel dapat mencapai hal ini. Pengalaman positif ini meningkatkan kepuasan
terhadap merek hotel. Kumiawati (2021) menekankan bahwa pengalaman pelanggan
mencakup semua sinyal yang dirasakan selama proses pembelian. Untuk menarik perhatian
pelanggan, perusahaan harus memahami dan meningkatkan kenyamanan selama proses ini.
Respons pelanggan terhadap aspek kognitif layanan memberikan informasi penting tentang
produk.

Secara keseluruhan, penting bagi perusahaan untuk fokus pada pengalaman positif
pelanggan dan memahami persepsi mereka untuk membangun loyalitas dan meningkatkan citra
merek.

2. Customer Loyalty

Berdasarkan hasil pengolahan data dari 69 sampel variabel Customer Lovalty secara
keseluruhan menunjukkan mean sebesar 38,16 dengan ketegori sangat baik. Oleh karena itu
Customer Lovalty di Hotel Pangeran City Padang menyeluruh tergolong masih sangat baik
yang ditinjau dari indikator Reapet, Retention &Refferal yang diberikan hotel sudah
memuaskan responden dengan memberikan service yang baik kepada customer membuat
customer mengulang atau datang kembali di Hotel Pangeran City Padang. Namun beberapa
hasil survei langsung menunjukkan bahwa beberapa perusahaan kembali berkunjung ke Hotel
Pangeran City Padang, tetapi ada juga yang tidak kembali mengadakan pertemuan di bulan
yang sama karena mereka hanya menganggarkan kegiatan pada periode tertentu sesuai dengan
rencana anggaran tahunan mereka. Meskipun begitu, tingkat kunjungan di hotel tersebut dinilai
cukup baik karena mayoritas bulan tidak mengalami kekosongan kegiatan, meskipun jumlah
perusahaan yang bekerja sama terbilang sedikit.

Loyalitas, didefinisikan oleh Justin Beneke et al. (2015) sebagai ikatan emosional yang
terbentuk antara pelanggan dan perusahaan yang ditunjukkan oleh kebiasaan pembelian, serta

einginan untuk merekomendasikan merek tersebut kepada orang lain. Hapsari (2018)
menggambarkan loyalitas sebagai ukuran hubungan antara pelanggan dengan produk atau jasa,

mempengaruhi kemungkinan pelanggan untuk beralih merek. Tjiptono (2018) menjelaskan
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bahwa Customer Loyalty adalah keterikatan konsumen terhadap merek, penting untuk
kesuksesan jangka panjang perusahaan melalui pembelian yang konsisten.

Secara keseluruhan, Customer Loyalty adalah hasil dari ikatan emosional dan hubungan
yang kuat dengan merek, serta konsistensi dalam pembelian, yang krusial bagi pertumbuhan
dan keberhasilan jangka panjang perusahaan.

3. Pengaruh Customer Experience Terhadap Customer Loyalty

Menurut pengujian hasil penelitian di atas, variabel customer experience miliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel customer loyalty. Path coefficient dengan
nilai rata-rata sampel 0.581 menunjukkan nilai positif dengan nilai t-statistic 4.213 yang lebih
besar dari nilai tabel 1,96 dan nilai p 0,000 yang lebih rendah dari 0,05. Hasilnya
diinterpretasikan sebagai berikut: jika pengalaman pelanggan perusahaan lebih baik, lebih
banyak tamu yang akan kembali ke Hotel Pangeran City Padang. Sebaliknya, jika pengalaman
pelanggan kurang memuaskan, lebih sedikit tamu yang akan datang untuk pertemuan.

Selanjutnya, 1lai R squere sebesar 0,656 menunjukkan pengaruh variabel X terhadap
variabel Y sebesar 0,656 (65,6%), dan faktor lain memengaruhi 34,4%. Jadi hipotesis Ha
diterima dalam penelitian ini, dan hipotesis Ho ditolak.

adi, berdasarkan pemaparan hasil penelitian diatas. Dapat disimpulkan bahwa
Customer Experience dapat mempengaruhi Customer Loyalty secara signifikan, dimana setiap
terjadinya peningkatan Customer Experience yang baik maka dapat meningkatkan Customer
Loyalty untuk berkunjung kembali dan tetap setia memilih Hotel Pangeran City Padang saat
perusahaan mengadakan meeting. Meskipun Customer Experience dan Customer Lovalty di
Hotel Pangeran City Padang sudah menunjukkan hasil yang baik, survey secara langsung
masih terdapat saran untuk peningkatan. Evaluasi yang cermat terhadap area parkir, fasilitas
ruang meeting, dan interaksi pelayanan dengan tamu dapat membantu mempertahankan
gkat kepuasan dan loyalitas pelanggan yang lebih tinggi. Dan terutama kepada pihak
manajemen meningkatkan lagi relasi kepada banyak perusahaan demi tercapainya tingkat
kunjunganyang lebih banyak dan tercapainya loyalitas tamu untuk tetap mengadakan meeting
di Hotel Pangeran City Padang. Dukungan teori dan penelitian sebelumnya juga menguatkan
pentingnya memperkuat pengalaman positif pelanggan sebagai fondasi utama untuk mencapai
loyalitas yang berkelanjutan. Pengalaman pelanggan memiliki dampak yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, Miharja (2023). Vivi F, (2022) juga menemukan bahwa
pengalaman pelanggan mempengaruhi evaluasi perusahaan dan membeli kembali ke

perusahaan.
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QESIMPULAN DAN SARAN
1. Kesimpulan

Berdasarkan temuan dan diskusi yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa penelitian
mengenai Customer Experience menunjukkan secara keseluruhan dengan nilai mean 66,23
yang termasuk dalam ketegori sangat baik dan hasil penelitian mengenai Customer Loyalty
menunjukkan secara keseluruhan dengan nilai mean 38,16 yang termasuk dalam ketegori
sangat baik.

22

Penelitian ini menemukan hubungan yang positif dan signifikan antara pengalaman
pelanggan dan loyalitas pelanggan di éutel Pangeran City Padang. Dengan nilai rata-rata
sampel sebesar 0.581, hasilnya menunjukkan hubungan yang positif, dengan nilai statistik t
4.213, yang%ih besar dari nilai tabel 1.96, dan nilai p-value 0.000, yang artinya makin baik
pengalaman pelanggan yang didapatkan maka semakin meningkatnya loyalitas pelanggan di
Hotel Pangeran CityPadang.
2. Saran

Penelitian ini diharapkan dapat membantu manajemen Hotel Pangeran City Padang

dalam memberikan pelayanan dan pengalaman pelanggan yang lebih baik untuk meningkatkan
loyalitas pelanggan untuk tetap setia dan berkunjung kembali ke Hotel Pangeran City Padang

dan merekomendasikannya kepada orang lain.
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