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ABSTRAK 

 

Liza Nuryanti, 2025: “Pengaruh Customer Experience Dan Customer Value 

Terhadap Repurchase Intention Di The Balcone 

Suites & Resort”. Skripsi, Program studi D4 

Manajemen Perhotelan. Jurusan Pariwisata. 

Fakultas Pariwisata dan Perhotelan. Universitas 

Negeri Padang. 

 Latar belakang diadakannya penelitian ini adalah repeater guest yang 

rendah dan terdapat ulasan tamu pada platform riview online yang kurang 

memuaskan terkait customer experience, customer value dan repurchase 

intention di The Balcone Suites & Resort. Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui seberapa besar pengaruh customer experience dan customer 

value terhadap repurchase intention tamu di The Balcone Suites & Resort agar 

dapat meningkatkan kunjungan ulang tamu yang berdampak pada pendapatan 

The Balcone Suites & Resort. 

 Jenis penelitian ini termasuk penelitian Deskriptif kuantitatif dengan 

pendekatan asosiatif kausal. Sampel yang digunakan  merupakan tamu yang 

menginap minimal 1 kali di The Balcone Suites & Resort yang berjumlah 120 

orang dengan teknik purposive sampling. Teknik pengumpulan data dilakukan 

dengan menyebarkan kuesioner yang menggunakan skala likert dengan 36 butir 

pernyataan yang lebih dulu di uji validitas dan realibilitasnya. Metode analisis 

data pada penelitian ini menggunakan uji normalitas, uji multikolinearitas, dan 

uji heteroskedastisitas. Uji hipotesis menggunakan uji regresi linear berganda 

dengan bantuan program SPSS versi 26.00. 

 Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dengan menggunakan uji regresi 

linear berganda didapat F hitung sebesar 98,608 dengan nilai sig 0,000 < 0,05 

maka hasil  ini berarti variabel customer experience dan customer value 

berpengaruh signifikan terhadap variabel repurchase intention. Kemudian 

koefisien determinasi di temukan nilai adjust R square sebesar 0,621, artinya 

kontribusi variabel customer experience (X1) dan customer value (X2) terhadap 

variabel repurchase intention (Y) adalah sebesar 62% sedangkan 38% di 

pengaruhi oleh faktor lain. 

Kata Kunci:  Customer Experience, Customer Value, Repurchase Intention 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Industri perhotelan di Indonesia, khususnya di kawasan wisata, 

telah mengalami perkembangan yang pesat dalam beberapa tahun terakhir. 

Berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik (BPS) (2023) jumlah 

kunjungan wisatawan mancanegara ke Indonesia mencapai 16,11 juta pada 

tahun 2019, meskipun sempat menurun selama pandemi covid-19, sektor 

pariwisata mulai pulih dan meningkat pada tahun 2022-2023. Sumatera 

Barat merupakan salah satu dari banyaknya destinasi wisata yang 

dikunjungi oleh wisatawan domestik maupun mancanegara, berdasarkan 

data dari Dinas Pariwisata Provinsi Sumatera Barat (2022) jumlah 

kunjungan wisatawan ke provinsi ini terus mengalami peningkatan. Pada 

tahun 2022, tercatat lebih dari 5 juta kunjungan wisatawan. 

Perkembangan pesat industri pariwisata di era globalisasi menuntut 

penyediaan akomodasi yang nyaman dan lengkap sebagai faktor utama 

dalam memengaruhi kepuasan pengunjung. Menurut Kania dan Suhendi 

(2022) Hotel adalah suatu jenis usaha akomodasi yang menyediakan 

fasilitas kamar untuk menginap dengan perhitungan pembayaran harian 

serta menyediakan berbagai jenis fasilitas pelayanan lainnya, seperti 

fasilitas penyediaan makanan dan minuman, fasilitas  konvensi dan 

pameran, fasilitas rekreasi dan hiburan, fasilitas olahraga dan kebugaran 

jasmani, fasilitas jasa layanan bisnis dan perkantoran, fasilitas jasa layanan 

keuangan, fasilitas perbelanjaan, serta pengembangan fasilitas  penunjang 
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lainnya yang diperlukan untuk memenuhi kebutuhan aktivitas tamu dan 

pengunjung.  

Hotel Resort adalah hotel yang terletak didaerah wisata, dimana 

sebagian pengunjung yang menginap tidak melakukan kegiatan usaha. 

Umumnya terletak cukup jauh dari pusat kota sekaligus difungsikan 

sebagai tempat peristirahatan Al-Afghoni & Zakki (2023). Tujuan usaha 

perhotelan adalah menyediakan pelayanan yang berkualitas tinggi bagi 

tamu, meningkatkan kepuasan dan loyalitas tamu, serta meraih 

keuntungan.  

Keberlangsungan suatu usaha didorong oleh adanya pembelian 

konsumen terhadap produk yang ditawarkan perusahaan, sedangkan 

pembelian kembali adalah kegiatan pembelian yang dilakukan lebih dari 

satu kali atau berulang kali yang di kenal dengan istilah Repurchase 

intention Haverila & Twyford (2021). 

Repurchase intention sangat penting bagi usaha perhotelan untuk 

mempertahankan tamu yang sudah ada atau pernah membeli suatu produk 

atau jasa. Menurut Wahyu dkk (2020) Repurchase intention adalah sebuah 

tindakan atau perilaku yang dilakukan oleh tamu dalam membeli kembali 

produk atau jasa yang telah dibeli pada masa lampau. Repurchase 

Intention memiliki 3 indikator menurut Wang dkk (2021) yaitu Rencana 

untuk membeli kembali (Plan to Repurchase), niat untuk membeli kembali 

(Intention to Repurchase) dan harapan untuk membeli kembali 

(Expectation to Repurchase).  
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Repurchase Intention dapat di pengaruhi oleh beberapa Faktor 

menurut Wijarnoko dkk (2023) yaitu Kepuasan (E-Satisfaction), 

Kepercayaan (Trust), Nilai yang Dipersepsikan (Perceived Value), Harga 

(Price), pengalaman (Experience) dan Promosi dari Mulut ke Mulut (Word 

Of Mouth). Sementara itu, penelitian yang dilakukan Elisa ddk (2023) 

menyatakan bahwa faktor yang memengaruhi Repurchase Intention adalah 

Customer Experience dan Customer Value. 

Hotel dalam mempertahankan kelangsungan perusahaan selain 

dengan melakukan promosi adalah dengan menunjukkan keunggulan serta 

memberi pengalaman unik yang baik kepada tamu agar para tamu terkesan 

sehingga akan selalu mengingat pengalaman tersebut. Pengalaman tidak 

kalah penting karena pengalaman akan menjadi salah satu faktor 

pertimbangan bagi tamu saat memilih tempat untuk berkunjung sehingga 

Customer Experience perlu diperhatikan bagi perusahaan untuk 

menumbuhkan minat tamu dalam melakukan pembelian berulang kali 

Putri dan Sarudin (2023). 

Menurut Zare dan Mahmoudi (2020) Customer Experience adalah 

reaksi yang dihasilkan dari gabungan persepsi emosional atau rasional 

yang dirasakan tamu pada saat melakukan interaksi secara langsung atau 

tidak langsung dalam suatu usaha. Menurut Singh (2019) terdapat 6 

indikator yang digunakan untuk mengukur Customer Experience yaitu 

Kinerja Terkait Tugas (task-related performance), keahlian yang 

ditunjukkan (demonstrated expertise), efesiensi layanan (service 
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efficiency), manfaat ekonomi (economic benefit), daya Tarik estetika 

(aesthetic appeal), keceriaan (Playfulness). 

Customer Experience mempunyai karakteristik yaitu 

mengutamakan pengalaman dari setiap tamu yang melibatkan panca 

indera, perasaan, dan pemikiran. Hal ini dilakukan dengan cara 

memberikan perhatian khusus, serta menekankan pentingnya aspek 

rasionalitas dan emosionalitas dalam interaksi dengan tamu. pengalaman 

dapat dilihat dari kualitas layanannya, harga, tempat atau hal semacam 

lainnya. 

Menurut Sarjana dkk (2022) faktor lain yang dapat meningkatkan 

Repurchase Intention adalah Customer Value. Dalam industri perhotelan 

customer value didasarkan kepada biaya yang harus dikeluarkan untuk 

akomodasi dan pengalaman yang dapat dirasakan dari kegiatan konsumsi 

yang dilakukan tamu selama berada di sebuah hotel. Customer value pada 

setiap hotel dan masing-masing tamu tentu saja berbeda beda. Biasanya 

Ketika tamu menginap di sebuah hotel, nilai yang diharapkan adalah 

tempat yang nyaman dan aman, dengan tampilan menarik, bersih, kamar 

yang bagus dengan harga yang terjangkau, pelayanan yang cepat dan 

ramah, dan lain sebagainya. 

Customer value menurut Ningsih dan Sutedjo (2024) adalah nilai 

terhadap segala sesuatu yang diinginkan oleh tamu yang dapat memuaskan 

dengan memenuhi kebutuhan produk atau jasa. Customer Value memiliki 

tiga indikator menurut Slack dkk (2021) yaitu Nilai Baik untuk Harga 



5 
 

 
 

(Good Value for the Price), layak untuk uang (Worth the Money), Nilai 

Hebat dibandingkan Opsi Lain (Great Value as Compared to Other 

Options). 

Customer Value menurut Kotler dan Keller adalah selisih antara 

apa yang didapatkan tamu dan apa yang diberikan untuk kemungkinan 

pilihan yang berbeda. Tamu seringkali dihadapkan pada produk dan 

layanan yang dipercaya dapat memuaskan kebutuhannya sehingga tamu 

akan mempertimbangkan untuk melakukan pembelian ulang. Banyaknya 

nilai yang diharapkan tamu membuat pengusaha hotel harus mengukur 

customer value agar dapat mengatur strategi untuk memenuhi kebutuhan 

dan harapan tamu. 

Salah satu daerah di Sumatera Barat yang saat ini mulai 

mengembangkan industri perhotelan adalah Kabupaten Agam. Kabupaten 

Agam juga memiliki berbagai destinasi wisata yang dapat dikunjungi oleh 

wisatawan dan didukung dengan usaha akomodasi yaitu hotel. Salah satu 

hotel berbintang (*****) yang terdapat di Kabupaten Agam yaitu The 

Balcone Suites & Resort, terletak di KM 7 Padang Hijau, Jl. Raya 

Bukittinggi, Gadut, Tilatang Kamang, Kabupaten Agam, Sumatera Barat. 

The Balcone Suites & Resort memiliki 234 kamar, 6 Villa, 1 Penthouse 

dan karyawan yang berjumlah 110 orang.  

Berdasarkan observasi prapenelitian didapatkan tingkat hunian 

kamar (occupancy) di The Balcone Suites & Resort masih belum stabil 

pada setiap bulannya. Hal ini dapat dilihat pada tabel di bawah ini yang 
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menyajikan data  Occupancy dan target yang ditetapkan untuk periode Juli 

hingga Desember 2024. 

Tabel 1. Perbandingan Occupancy The Balcone Suites & Resort Pada 

Periode Bulan Juli-Desember 2024 

No. Bulan Occupancy Target/Budget 

1. Juli 2024 54,71% 66,67% 

2. Agustus 2024 57,31% 69,45% 

3. September 2024 57,64% 64,71% 

4. Oktober 2024  78,97% 71,22% 

5. November 2024 78,60% 77,04% 

6. Desember 2024 70,20% 82,55% 

Sumber:  Finance The Balcone Suites & Resort (2024) 

Berdasarkan data di atas, dapat dilihat bahwa occupancy The 

Balcone Suites & Resort mengalami fluktuasi dan hanya di bulan Oktober 

dan bulan November saja yang dapat melebihi dari target, yaitu pada bulan 

Oktober Occupancy mencapai 78,97% dengan target 71,22% dan pada 

bulan November Occupancy mencapai 78,60% dengan target 77,04%. 

Sementara itu, pada bulan-bulan lainnya, occupancy masih di bawah 

target, seperti pada bulan Juli, Agustus, September, dan Desember. Situasi 

ini yang menjadikan masalah bagi hotel karena tidak mampu untuk 

mempertahankan tamu yang telah menginap untuk dapat Kembali lagi 

melakukan pembelian. 

Tingginya Repurchase Intention dapat dilihat dari seberapa aktif 

tamu menggunakan produk atau jasa tertentu, serta seberapa besar 

keinginan tamu untuk melakukan pembelian kembali. Tamu cenderung 

memiliki niat pembelian ulang yang tinggi jika mereka memiliki 

pengalaman positif di masa lampau terkait produk atau jasa tertentu. 
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Sebaliknya, niat pembelian ulang akan rendah jika pengalaman masa 

lampau tamu tidak menyenangkan dan direspons secara negatif oleh tamu.  

Tamu yang kembali (Repeater Guest) adalah bukti dari kepuasan 

tamu terhadap layanan yang diberikan hotel. Tamu yang memilih untuk 

kembali menunjukkan bahwa mereka tidak hanya merasa puas, tetapi juga 

ingin merasakan pengalaman yang serupa lagi. Berikut tabel yang 

menyajikan data Repeater Guest di The Balcone Suites & Resort pada 

bulan Januari-Desember 2024. 

Tabel 2. Data Repeater Guest The Balcone Suites & Resort Pada 

Periode Bulan Januari-Desember 2024 

No. Bulan Jumlah Tamu Repeater Guest % 

1. Januari 2024 2.757 - 

2. Februari 2024 4.099 0, 049% 

3. Maret 2024 3.019 - 

4. April2024 4.186 0, 072% 

5. Mei 2024 4.312 0, 093% 

6. Juni 2024 3.551 0, 113% 

7. Juli 2024 5.140 0, 058% 

8. Agustus 2024 5.296 0, 038% 

9. September 2024 5.250 0, 076% 

10. Oktober 2024 6.506 0, 031% 

11. November 2024 6.382 0, 047% 

12. Desember 2024 5.874 0, 102% 

Sumber:  Front Office The Balcone Suites & Resort (2024) 

Tabel di atas, menunjukkan data jumlah repeater guest yang masih 

rendah di The Balcone Suites & Resort. Peneliti menduga bahwa faktor 

yang memengaruhi rendahnya Repeater Guest di The Balcone Suites & 

Resort adalah Pengalaman negatif dan persepsi nilai yang kurang baik dari 
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tamu terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh hotel selama 

menginap.  

Hal ini dapat dilihat dari ulasan online yang peneliti temukan di 

online review Traveloka, dapat dilihat pada gambar 1 dan 2. The Balcone 

Suites & Resort memiliki permasalahan mengenai pelayanan yang kurang 

maksimal seperti kamar mandi yang kurang bersih dan berbau. Selain itu, 

terdapat masalah kurangnya profesionalisme staf dalam bekerja. Dalam 

ulasan yang diberikan, tamu merasa kecewa dan tidak merekomendasikan 

untuk kembali menginap di The Balcone Suites & Resort, karena saat di 

pagi hari, staf dapat membuka kamar tanpa mengetuk pintu terlebih 

dahulu, dan ketika mereka ketahuan, mereka langsung menghilang. Situasi 

ini menimbulkan kekhawatiran mengenai standar operasional prosedur 

(SOP) dan keamanan bagi tamu. Selain itu, telepon di kamar tidak 

berfungsi, sehingga menyulitkan tamu untuk mengajukan keluhan. 

Permasalahan berikutnya mengenai fasilitas di The Balcone Suite & 

Resort yang kurang lengkap sehingga membuat  tamu menjadi bosan 

selama menginap. 

 
Gambar 1. Keluhan Tamu Mengenai Pelayanan Kurang Maksimal 

Sumber: Traveloka (2024) 
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Gambar 2. Keluhan Tamu Mengenai Fasilitas 

Sumber: Traveloka (2025) 

Permasalahan mengenai Customer Value, seperti yang terlihat pada 

Gambar 3 dan 4 adalah keluhan tamu yang menyatakan bahwa harga yang 

ditawarkan oleh The Balcone Suites & Resort tidak sebanding dengan nilai 

atau kualitas layanan yang terima tamu selama menginap di hotel. Hal ini 

menunjukkan ketidaksesuaian antara harapan tamu dan pengalaman yang 

diberikan oleh hotel. 

 
Gambar 3. Keluhan Mengenai Harga Makanan Yang Tidak Sesuai 

Sumber: Traveloka (2025) 

 
Gambar 4. Keluhan Mengenai Harga Kamar Yang Tidak Sesuai  

Sumber: Google Riview (2025) 
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Apabila permasalahan ini terus-menerus terjadi, maka dapat 

berakibat pada penurunan jumlah kunjungan tamu yang pada akhirnya 

akan mengurangi Revenue yang diperoleh oleh The Balcone Suites & 

Resort. Pengalaman dan penilaian positif tamu terhadap kualitas layanan 

akan mendorong tamu untuk kembali lagi ke hotel dan menggunakan 

kembali pelayanan yang dibutuhkan di waktu lainnya, maka hal ini 

diharapkan akan dapat meningkatkan Occupancy serta membantu 

meningkatkan revenue hotel. 

Peneliti juga menemukan sejumlah ulasan positif dari tamu yang 

mencerminkan kepuasan terhadap pengalaman menginap. Seperti yang 

terlihat pada gambar berikut, yang menunjukkan tingginya kepuasan tamu 

terhadap pemandangan, kebersihan, dan pelayanan. 

 

 

Gambar 5. Ulasan Positif Tamu 

Sumber: Google Riview (2025) 

Ulasan yang peneliti temukan pada gambar yang dilampirkan, The 
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Balcone Suites & Resort juga menerima ulasan positif dari tamu yang 

menginap. Beberapa tamu menyatakan kepuasan mereka terhadap 

pengalaman menginap di hotel ini. Ulasan dari tamu menyebutkan, 

"Weekend di awal tahun menginap di The Balcone, view-nya sangat luar 

biasa. Saat pagi, gunung Marapi dan Singgalang sangat jelas terlihat dari 

kamar lantai 7. Kamar bersih, bathroom oke, pelayanan saat breakfast 

dengan kak Jessy sangat memuaskan. Next akan mengajak keluarga besar 

di jawa menginap disini".  Hal ini menunjukkan bahwa aspek Customer 

Experience seperti keindahan pemandangan, kebersihan, dan keramahan 

staf telah memenuhi harapan tamu. 

Tamu lain juga memberikan penilaian positif dengan menyatakan, 

"Menginap di kamar dengan pemandangan 2 gunung sekaligus, Marapi 

dan Singgalang, menjadi pengalaman tak terlupakan. Dan pasti akan 

kembali lagi ke sini." Ulasan ini mencerminkan Customer Value yang 

dirasakan tamu, di mana mereka merasa pengalaman menginap di hotel 

ini bernilai tinggi dibandingkan dengan biaya yang dikeluarkan. Begitu 

pula dengan ulasan tamu yang menyatakan, "Kami sekeluarga sangat 

menikmati liburan di kota Bukittinggi dan pengalaman menginap di Hotel 

Balcone yang menyenangkan dengan view yang luar biasa cantik, kamar 

hotel yang bersih, dan hidangan breakfast benar-benar memanjakan 

lidah." Ulasan-ulasan ini menunjukkan bahwa Repurchase Intention tamu 

terbentuk melalui pengalaman positif dan nilai yang dirasakan. 
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Dengan demikian, meskipun terdapat beberapa keluhan terkait 

pelayanan dan fasilitas, masih terdapat tamu yang justru merasa puas dan 

berniat untuk kembali menginap di The Balcone Hotel & Resort. Hal ini 

mengindikasikan bahwa The Balcone Suites & Resort memiliki potensi 

untuk meningkatkan Repurchase Intention melalui perbaikan 

berkelanjutan pada aspek-aspek yang masih menjadi keluhan, sekaligus 

mempertahankan keunggulan yang telah diakui oleh tamu, seperti 

pemandangan alam dan keramahan staf. Oleh karena itu, penelitian ini 

menjadi penting untuk mengidentifikasi faktor-faktor Customer 

Experience dan Customer Value yang berpengaruh terhadap Repurchase 

Intention, sehingga hotel dapat mengoptimalkan strateginya dalam 

mempertahankan tamu dan meningkatkan loyalitas. 

Berdasarkan paparan permasalahan di atas, dapat dilihat urgensi 

dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengalaman tamu 

dan nilai yang dirasakan oleh tamu dapat memengaruhi keputusan tamu 

untuk melakukan pembelian ulang di The Balcone Suites & Resort. 

Bedasarkan uraian di atas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

tentang “Pengaruh Customer Experience dan Customer Value 

terhadap Repurchase Intention di The Balcone Suites & Resort” 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian dari latar belakang di atas, maka dapat di 

identifikasi masalah sebagai berikut:  
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1. Tidak tercapainya target bulanan serta fluktuasi tingkat hunian 

(occupancy) di The Balcone Suites & Resort pada bulan Juli hingga 

Desember 2024. 

2. Repeater Guest yang masih rendah di The Balcone Suites & Resort. 

3. Adanya tamu yang merasa kecewa karena pengalaman yang kurang 

memuaskan selama menginap, sehingga tamu tidak memiliki niat untuk 

kembali menginap di The Balcone Suites & Resort. 

4. Terdapat keluhan dari tamu mengenai kualitas layanan yang kurang 

memuaskan, seperti kondisi kamar mandi yang kurang bersih dan 

berbau. 

5. Adanya keluhan dari tamu mengenai kinerja Staff yang tidak memenuhi 

harapan tamu, terutama terkait tindakan membuka kamar tanpa 

mengetuk terlebih dahulu, yang jelas melanggar standar operasional 

prosedur (SOP).  

6. Fasilitas di The Balcone Suites & Resort yang kurang lengkap 

menyebabkan tamu merasa bosan selama menginap. 

7. Adanya keluhan tamu mengenai harga yang dibayarkan tidak sebanding 

dengan rasa makanan yang disajikan dan pelayanan yang lambat. 

C. Batasan masalah  

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah, maka peneliti 

membatasi penelitian ini pada pengaruh Customer Experience dan 

Customer Value terhadap Repurchase Intention di The Balcone Suites & 

Resort. 
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D. Rumusan masalah 

 Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana Customer Experience di The Balcone Suites & Resort? 

2. Bagaimana Customer Value di The Balcone Suites & Resort? 

3. Bagaimana Repurchase Intention di The Balcone Suites & Resort? 

4. Bagaimana pengaruh Customer Experience terhadap Repurchase 

Intention di The Balcone Suites & Resort? 

5. Bagaimana pengaruh Customer Value terhadap Repurchase Intention di 

The Balcone Suites & Resort? 

6. Bagaimana pengaruh Customer Experience dan Customer Value 

terhadap Repurchase Intention di The Balcone Suites & Resort? 

E. Tujuan Penelitian  

 Adapun tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Tujuan Umum 

Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

Pengaruh Customer Experience dan Customer Value terhadap 

Repurchase Intention di The Balcone Suites & Resort. 

2. Tujuan Khusus 

 Adapun tujuan khusus dari penelitian ini adalah: 

a. Mendeskripsikan  Customer Experience di The Balcone Suites & 

Resort. 

b. Mendeskripsikan Customer value di The Balcone Suites & Resort. 
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c. Mendeskripsikan Repurchase Intention di The Balcone Suites & 

Resort. 

d. Menganalisis pengaruh Customer Experience dan Customer Value 

terhadap Repurchase Intention di The Balcone Suites & Resort. 

e. Menganalisis pengaruh Customer Experience terhadap Repurchase 

Intention di The Balcone Suites & Resort. 

f. Menganalisis pengaruh Customer Value terhadap Repurchase 

Intention di The Balcone Suites & Resort. 

F. Manfaat penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah: 

1. Secara Akademis 

  Hasil penelitian ini diharapkan mampu menambah pengetahuan 

dan wawasan mengenai Pengaruh Customer Experience dan Customer 

Value terhadap Repurchase Intention di sebuah hotel serta diharapkan 

juga sebagai sarana pengembangan ilmu pengetahuan yang secara 

teoritis dipelajari dibangku perkuliahan. 

2. Secara Praktis 

a. Bagi Hotel/Perusahaan 

       Penelitian ini diharapkan mampu memberikan masukan untuk 

manajemen hotel khususnya mengenai Pengaruh Customer 

Experience dan Customer Value terhadap Repurchase Intention. 

b. Bagi FPP UNP 
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      Penelitian ini diharapkan dapat menambah masukan 

pembelajaran yang diberikan kepada mahasiswa tentang Pengaruh 

Customer Experience dan Customer Value terhadap Repurchase 

Intention bagi manajemen Hotel. 

c. Bagi Peneliti  

       Penelitian ini diharapkan peneliti dapat berfikir ilmiah dan 

sistematis dalam melihat, mengidentifikasi, dan memecahkan 

masalah dengan teori yang ada. 

d. Bagi Peneliti Lain 

       Penelitian ini diharapkan mampu menjadi referensi bagi peneliti 

selanjutnya yang membahas masalah yang sama dimasa yang akan 

mendatang. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan  

 Berdasarkan data yang diperoleh dalam penelitian mengenai 

Customer Experience dan Customer Value Terhadap Repurchase Intention 

di The Balcone Suites & Resort, dengan responden berjumlah 120, 

kemudian telah dianalisa, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : 

1. Customer Experience di The Balcone Suites & Resort menunjukkan 

secara keseluruhan dari pernyataan 120 responden maka variabel 

Customer Experience termasuk dalam kategori Sangat Baik dengan 

nilai total capaian responden sebesar 86,5%.  

2. Customer Value di The Balcone Suites & Resort menunjukkan secara 

keseluruhan dari pernyataan 120 responden maka variabel Customer 

Value termasuk dalam kategori Sangat Baik dengan nilai total capaian 

responden sebesar 85,5%.  

3. Repurchase Intention di The Balcone Suites & Resort menunjukkan 

secara keseluruhan dari pernyataan 120 responden maka variabel 

Repurchase Intention termasuk dalam kategori Sangat Baik dengan 

nilai total capaian responden sebesar 86,3%.  

4. Diperoleh nilai koefisien regresi untuk variabel X1 (Customer 

Experience) sebesar 0,306 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. 

Artinya setiap peningkatan 1 satuan Customer Experience akan 

meningkatkan 0,306 Repurchase Intention. 
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5. Diperoleh nilai koefisien regresi untuk variabel X2 (Customer Value) 

sebesar 0,252 dengan nilai signifikansi 0,013 < 0,05. Artinya setiap 

peningkatan 1 satuan Customer Value akan meningkatkan 0,252 

Repurchase Intention. 

6. Pengaruh Customer Experience dan Customer Value Terhadap 

Repurchase Intention di The Balcone Suites & Resort dilakukan 

dengan bantuan SPSS versi 26.00. Nilai F hitung sebesar 98.608 

dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Artinya variabel X1 

dan X2 terhadap Y berpengaruh secara signifikan. Berarti Hipotesis 

(H3) diterima, X1 dan X2 secara bersama-sama berpengaruh 

signifikan terhadap Y. Kemudian diperoleh nilai Adjust R Square 

sebesar sebesar 0,621, artinya pengaruh variabel X1 dan X2 terhadap 

Y adalah sebesar 62% sedangkan 38% dipengaruhi oleh faktor lain. 

B. Saran 

 Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh, peneliti menyarankan 

saran-saran sebagai berikut: 

1. Pihak Manajemen The Balcone Suites & Resort  

 Manajemen hotel disarankan untuk melakukan peningkatan 

kualitas pelayanan secara menyeluruh melalui penyempurnaan Standar 

Operasional Prosedur (SOP). Langkah pertama adalah 

mengimplementasikan pelatihan bulanan bagi seluruh staf, terutama 

front office dan housekeeping, tentang standar pelayanan yang baik. 

Pelatihan ini mencakup cara berkomunikasi, teknik penyelesaian 
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keluhan tamu dengan cepat, serta penanganan situasi darurat. Staf hotel 

disarankan untuk lebih proaktif dalam melayani tamu, seperti 

menawarkan bantuan membawa barang atau menjelaskan fasilitas hotel 

secara lengkap saat proses check-in berlangsung. 

 Khusus untuk tamu yang membawa anak kecil, staf disarankan 

untuk langsung menawarkan fasilitas tambahan seperti baby cot atau 

high chair tanpa harus diminta terlebih dahulu. Di restoran hotel, staf 

disarankan untuk selalu memberitahukan perkiraan waktu tunggu ketika 

tamu memesan makanan, serta memastikan makanan diantar tepat 

waktu sesuai dengan pesanan. Sebelum memberikan tagihan, staf wajib 

memeriksa ulang semua pesanan tamu untuk memastikan tidak terjadi 

kesalahan dalam penagihan. 

 Housekeeping disarankan untuk melakukan pengecekan ulang 

terhadap kebersihan kamar mandi, termasuk memastikan tidak ada bau 

tidak sedap dan semua peralatan mandi berfungsi dengan baik. Sebelum 

tamu check-in, perlu dilakukan pemeriksaan menyeluruh terhadap 

kebersihan dan kenyamanan tempat tidur, termasuk memastikan tidak 

ada noda atau bau pada alas tidur. Staf juga disarankan untuk lebih 

memperhatikan hal-hal kecil seperti ketersediaan air mineral gratis, 

kebersihan lantai, dan kerapian furniture kamar.  

2. Departemen Pariwisata 

 Disarankan untuk melakukan beberapa perbaikan dalam proses 

pembelajaran, seperti materi perkuliahan perlu diperbarui agar sesuai 
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dengan perkembangan terbaru di industri perhotelan. Pembaruan ini 

dapat dilakukan dengan melibatkan praktisi industri sebagai narasumber 

dalam penyusunan kurikulum. 

3. Peneliti Selanjutnya 

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan dalam 

penelitian-penelitian selanjutnya. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan 

akan lebih baik dan dalam lagi meneliti perihal Customer Experience 

dan Customer Value terhadap Repurchase Intention dengan objek dan 

tempat yang berbeda. Selanjutnya diharapkan juga untuk meneliti 

variabel lain yang memiliki kemungkinan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Repurchase Intention seperti customer satisfaction, 

brand loyalty, perceived quality, service quality, trust, dan emotional 

engagement. 
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