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Abstract: Hotels have become a place associated with tourism and are needed when people travel 
for more than one night. Each prospective visitor has different criteria in choosing a hotel or inn, 
one of which is a measure of the application of health and safety, increasing customer satisfaction, 
satisfying service and increasing customer value. The purpose of this study was to examine the effect 
of customer value, health and safety, service quality, and customer satisfaction on intention to stay 
longer. This study uses a cross-sectional study and an observation conducted with consumers who 
stay at the hotel. The population in this study are consumers who have stayed at hotels in Indonesia. 
The sampling technique used is simple random sampling. The sample that can be taken is 160 
respondents to fill out a questionnaire with a Likert scale of 1-6. Data analysis in this study used 
PLS-SEM. The minimum sample size estimation method widely used in PLS-SEM is the "10 times 
rule" method (Hair et al., 2011) which is based on the assumption that the sample size must be 
greater than 10 times the maximum number of inner or outer model links pointing to each latent 
variable in the model. The results showed that customer value, health and safety, service quality, 
customer satisfaction had a positive and significant effect on the intention to stay longer. 
Furthermore, this study provides discussion, implications and conclusions. This study provides 
theoretical and managerial implications for understanding respondents' intentions to stay longer in 
hotels. 
 
Keywords: customer value, health and safety, service quality, customer satisfaction, intention to 
stay longer 
 
Abstrak: Hotel telah menjadi tempat yang berhubungan dengan pariwisata dan dibutuhkan ketika 

orang melakukan perjalanan lebih dari satu malam. Setiap calon pengunjung memiliki kriteria yang 

berbeda dalam memilih hotel atau penginapan, salah satunya adalah ukuran penerapan kesehatan 

dan keselamatan, peningkatan kepuasan pelanggan, pelayanan yang memuaskan dan peningkatan 

nilai pelanggan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh nilai pelanggan, 

kesehatan dan keselamatan, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan terhadap niat untuk tinggal 

lebih lama. Penelitian ini menggunakan studi cross-sectional dan sebuah observasi yang dilakukan 

dengan konsumen yang menginap di hotel. Populasi dalam penelitian ini konsumen yang pernah 

menginap di hotel di Indonesia. Teknik pengambilan sampel menggunakan simple random 
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sampling. Sampel yang dapat diambil berjumlah 160 responden untuk mengisi kuesioner dengan 

skala likert 1-6. Analisis data dalam penelitian ini menggunakan PLS-SEM. Metode estimasi ukuran 

sampel minimum yang banyak digunakan dalam PLS-SEM adalah metode "aturan 10 kali" (Hair et 

al., 2011) yang didasarkan pada asumsi bahwa ukuran sampel harus lebih besar dari 10 kali jumlah 

maksimum inner atau tautan model luar yang menunjuk pada setiap variabel laten dalam model. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai pelanggan, kesehatan dan keselamatan, kualitas 

pelayanan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat tinggal lebih lama. 

Selanjutnya, penelitian ini memberikan pembahasan, implikasi dan kesimpulan. Studi ini 

memberikan implikasi teoritis dan manajerial untuk memahami niat responden untuk tinggal lebih 

lama di hotel. 

 

Kata kunci : nilai pelanggan, kesehatan dan keselamatan, kualitas layanan, kepuasan 

pelanggan, niat untuk tinggal lebih lama 

 

Pada akhir tahun 2019 lalu masyarakat dunia 

dikejutkan oleh kemunculan sebuah virus yang 

termasuk ke dalam kluster pneumonia di Kota 

Wuhan, Provinsi Hubei, Tiongkok. Kasus ini 

berkembang hingga adanya laporan kematian yang 

menyebar ke banyak negara dalam waktu dekat. 

Virus ini disebut dengan coronavirus dan 

menyebabkan suatu penyakit sindrom pernapasan 

yang disebut dengan Covid-19. Berdasarkan 

keterangan dari Badan Kesehatan Dunia (WHO), 

Covid-19 ditetapkan sebagai suatu pandemi atau 

wabah dunia berdasarkan Public Health Emergency 

of International Concern (PHEIC) atau 

Kedaruratan Kesehatan Masyarakat yang 

Meresahkan Dunia (KKMMD). Pandemi Covid-19 

yang disebabkan oleh virus corona atau SARS 

CoV-2 (Severe Acute Respiratory Syndrome 

Coronavirus-2) menjadi suatu peristiwa yang 

mengancam kesehatan masyarakat umum dan telah 

menarik perhatian dunia (Ausrianti et al., 2020). 

Tepatnya pada tanggal 30 Januari 2020, WHO 

menetapkan pandemi Covid-19 sebagai keadaan 

darurat kesehatan masyarakat yang telah menjadi 

perhatian dunia internasional (Baridwan et al., 

2020; Güner et al., 2020). Pandemi Covid-19 telah 

membuat industri perhotelan terpuruk dan jumlah 

wisatawan  menurun. Strategi pemasaran yang tepat 

salah satu cara yang diterapkan oleh industri 

perhotelan untuk tetap bertahan dan beroperasi di 

masa pandemi ini.(Juliana et al., 2021) 

Di Indonesia sendiri, kasus Covid-19 

dikonfirmasi pertama kali pada tanggal 2 Maret 

2020 setelah dua orang dilaporkan mengalami 

beberapa gejala yang mirip penyakit tersebut 

setelah bertemu dengan warga5negara Jepang. 

Setelah itu banyak bermunculan kasus-kasus baru 

di beberapa wilayah khususnya kota-kota besar di 

Indonesia yang mengindikasikan gejala Covid-19. 

Peningkatan kasus Covid-19 di Indonesia dapat 

dikatakan begitu pesat karena didukung oleh proses 

penyebaran virus yang cepat pula, baik dari hewan 

ke manusia maupun antar manusia sendiri 

(Sembiring dan Suryani, 2020).Berdasarkan bukti 

dan penelitian, virus yang berasal dari Wuhan, 

China ini dapat menular antar manusia melalui 

kejadian batuk atau bersin, dan orang yang paling 

berisiko tertular penyakit tersebut merupakan orang 

yang kontak erat dengan pasien positif Covid-19. 

Rekomendasi sederhana yang dicanangkan oleh 

pemerintah untuk mencegah penyebaran virus 

adalah dengan selalu mencuci tangan menggunakan 

air dan sabun bersih secara teratur dimana pun dan 
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kapan pun berada. Indonesia merupakan salah satu 

Negara terbesar di Asia Tenggara, yang terus 

menjadi tujuan wisata favorit dari pada turis dari 

seluruh dunia. Hal tersebut menyebabkan sector 

perhotelan di Indonesia mengalami pertumbuhan 

dalam beberapa decade terakhir. Dalam 

mengembangkan pariwisata di era new normal, 

kenormalan baru itu tidak dalam konteks kembali 

normal agar pemerintah memutuskan strategi yang 

tepat agar masyarakat dapat kembali beraktivitas 

meski pandemi belum selesai dan kemungkinan 

akan berlangsung lama sehingga new normal 

berlaku saat dan setelah pandemi berlalu 

(Pramezwary et al., 2021). Hotel adalah sebuah pelayanan 

yang termasuk dalam penyewaan akomodasi untuk semua 

orang yang sedang membutuhkan suatu penginapan dan 

tempat makan ataupun minum yang kemudian tempat ini 

dikelola dengan sistem komersil (Sulistiono, 2010). Susepti et 

al. (2017) memberikan pendapat bahwa hotel tidak hanya 

bertujuan sebagai tempat pelayanan penginapan dan fasilitas 

makan minum, namun hotel juga dapat digunakan untuk 

fasilitas pelayanan public. Pelayanan public yang dapat 

disiapkan hotel berupa penyediaan pelayanan acara konferensi, 

seminar, rapat pertemuan, pesta perkawinan pesta ulang tahun, 

pameran, dan berbagai kegiatan lainnya yang membutuhkan 

penyediaan fasilitas yang lengkap serta pelayanan yang dapat 

memuaskan tamu-tamunya. 

Dengan adanya persaingan yang semakin 

ketat, masing-masing hotel harus mengembangkan 

strategi dalam mempertahankan loyalitas 

pelanggan. Di era digitalisasi ini, penggunaan price 

discounts sebagai cara menarik pelanggan menjadi 

semakin tidak relevan dalam industry perhotelan 

(Young, 2019). Charania (2011) berpendapat bahwa 

industry perhotelan harus mengembangkan strategi 

diferensiasi yang berfokus pada customer 

(customer oriented). Loyalitas pelanggan 

mempunyai peran penting dalam keberlanjutan 

industry jasa khususnya perhotelan. Selain itu, 

membangun loyalitas pelanggan disebut mampu 

mendorong word of mouth yang positif dari 

customer yang puas.  

Tingkat kepuasan konsumen diartikan sebagai 

perasaan senang atau kecewa dari konsumen 

setelah konsumen mengkonsumsi produk / jasa 

yang ditawarkan perusahaan. Tingkat kepuasan 

konsumen diperoleh dari membandingkan antara 

ekspektasi konsumen dan layanan riil yang diterima 

dari penyedia jasa (Qin, & Prybutok, 2009) Proses 

bisnis yang sangat baik dan aset tidak berwujud 

seperti: nama merek, kepuasan pelanggan, dan 

sumber daya manusia yang kuat dapat menjadi 

sumber terpenting keunggulan kompetitif yang 

berkelanjutan.(Chien & Tsai, 2012) 

Salah satu strategi diferensiasi yang dapat 

dikembangkan oleh perusahaan di industry 

perhotelan adalah dengan menawarkan kualitas 

layanan yang berbeda dengan kompetitor. Pelaku 

bisnis perhotelan diwajibkan memahami prinsip-

prinsip dari kualitas layanan. Industri perhotelan 

perlu memahami ekspektasi pelanggan mereka dan 

memberikan layanan yang sesuai. Kualitas layanan 

dianggap sebagai pengalaman yang tidak berwujud. 

Selain itu, kualitas layanan didefinisikan sebagai 

penilaian konsumen yang berkaitan dengan 

keunggulan suatu layanan jasa yang ditawarkan, 

sedangkan menurut (Parasuraman et al., 1991; 

Parasuraman et al.,1988; Parasuraman et al.,1985, 

1988; Parasuraman, 2011; Zeithaml et al., 1990) 

Kepuasan konsumen adalah respon dari penilaian 

tersebut Selain itu, kualitas layanan juga diartikan 

sebagai kemampuan organisasi untuk menyediakan 
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kebutuhan dan keinginan konsumen (Kotler et al., 

2012). Salah satu faktor yang dapat menyebabkan 

rendahnya loyalitas konsumen adalah kualitas 

layanan yang buruk. Studi yang dilakukan oleh 

(Akbaba, 2006; Lai & Mitch , 2009; Rodger et al., 

2015) berpendapat bahwa kualitas layanan ,nilai 

pelanggan, dan kepuasan menjadi determinan 

pokok dari loyalitas pelanggan. Namun Young 

(2019) berpendapat bahwa karena adanya 

perubahan perilaku konsumen dan digitalisasi 

informasi, apakah kualitas layanan merupakan 

determinan pokok dari loyalitas pelanggan masih 

diragukan.. Menurut Barnes (2011), loyalitas 

konsumen dianalogikan sebagai sikap positif 

seseorang atas suatu produk atau merk tertentu yang 

menyebabkan terjadi pembelian kembali secara 

berkelanjutan. Loyalitas diawali dengan penciptaan 

nilai konsumen yang baik dan kepuasan pelanggan. 

Loyalitas juga dapat terbentuk saat customer merasa 

nyaman dengan pelayanan yang diberikan penyedia 

layanan. Menurut (Juliana et al., 2020) sebuah 

perusahaan yang dapat bertahan jika mampu untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan secara 

berkesinambungan. 

Setiap pengunjung hotel di Indonesia yang 

membutuhkan tempat penginapan sementara akan 

secara selektif menentukan dimana ia akan 

menginap. Banyak pengunjung yang memilih hotel, 

namun banyak juga yang memilih apartement atau 

penginapan lainya. Banyaknya pilihan hotel di 

Indonesia juga akan memberikan pilihan kepada 

pengunjung lebih sulit, konsumen akan memiliki 

daya tarik tersendiri bagaimana memilih 

penginapan yang diinginkan. Seseorang yang ingin 

berpergian jauh terutama berwisata akan melalui 

pengambilan keputusan yang cermat, termasuk 

pada pemilihan akomodasi yang digunakan (Harnjo 

et al, 2021).. Seperti yang udah dijelaskan, hotel dan 

penginapan lainya akan menjadi akomodasi utama 

bagi seseorang yang akan berpergian jauh lebih dari 

satu hari, sehingga penginapan akan menjadi hal 

yang harus dicermati dengan teliti untuk kemudian 

dipilih menjadi tempat penginapan. Pada 

umumnya, seseorang akan melihat suatu hotel 

sebagai tempat yang dipastikan akan memiliki 

jaminan kenyamanan yang lebih. Banyak orang 

yang akan melihat hotel dari kebersihan, 

kenyamanan, dan pelayanan hotel tersebut 

(Kurniawan & Sidiq, 2016) . Hotel yang menjadi 

sebuah pelayanan jasa diwajibkan memerikan 

pemenuhan kepuasan pelanggan melalui kualitas 

pelayanan dan fasilitas. Kebersihan, kenyamanan, 

dan pelayanan hotel tersebut dapat muncul ketika 

adanya penerapan health and safety. Management 

health and safety dapat dilakukan baik untuk 

karyawan maupun pelanggan langsung. Kebersihan 

akan memberikan kesan bahwa hotel yang 

ditempatkan tersebut aman dari virus dan dapat 

menjaga kesehatan pengunjung. Sedangkan 

kenyamanan akan timbul jika keamanan hotel yang 

diberikan untuk pelanggan memenuhi ketentuan 

keamanan pada umumnya, termasuk keamanan 

terhadap identitas pelanggan hotel. Penerapan 

health and safety yang ditujukan oleh karyawan 

akan menjadikan karyawan lebih merasa percaya 

terhadap tempat kerjanya. Mereka yang mendapat 

jaminan health and safety akan mengeluarkan 

tenaga untuk kerjanya lebih karena kepercayaanya 

terhadap hotel tempatnya bekerja, sehingga hotel 

akan memberikan pelayanan terbaik untuk 

pelanggan. 

Penelitian terkait dengan faktor peningkatan 
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pelanggan hotel sudah pernah dilakukan oleh 

beberapa peneliti sebelumnya. Di antaranya factor 

yang mempengaruhi revisit pada tamu hotel ibis 

Jakarta (Nugraha, et.al, 2022) . berdasarkan 

penelitian tersebut ditemukan bahwa revisit 

intention yang dirasakan oleh pengunjung 

dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti review 

atau testimoni yang dimuat dalam laman website 

Hotel Ibis Senen Jakarta, Lebih lanjut, terdapat pula 

pengaruh dari kepuasan pelanggan dan opini orang 

lain. Baiknya layanan dan rasa nyaman yang 

dirasakan selama melakukan kunjungan atau 

menginap di Hotel di waktu sebelumnya menjadi 

faktor yang paling signifikan dalam memengaruhi 

revisit intention. 

Penelitian ini menganggap bahwa health and 

safety adalah suatu aspek yang harus dipenuhi oleh 

pengelola hotel. Peningkatan penerapan health and 

safety dapat dilakukan dengan peningkatan hygiene 

dan sanitasi yang betujuan untuk menitik beratkan 

usaha peningkatan kesehatan individu dan 

kesehatan kelangsungan hidup manusia 

(Kurniawan & Sidiq, 2016). Tujuan penelitian 

untuk untuk menguji apakah customer value, health 

and safety, service quality, customer satisfaction 

berpengaruh terhadap intention to stay longer. 

Rumusan masalah dalam penelitian apakah 

customer value berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap intention to stay longer, apakah service 

quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

intention to stay longer, apakah health and safety 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

intention to stay longer, apakah customer 

satisfaction berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap intention to stay longer, 

KAJIAN PUSTAKA 

Customer value dan intention to stay longer  

Nilai-nilai pelanggan berkontribusi pada sikap 

pengguna dan konsekuensi perilaku yang 

menguntungkan (So et al., 2021). Nilai pelanggan 

berakar pada evaluasi pelanggan potensial atas 

manfaat dan biaya yang dirasakan dari penawaran 

alternatif (Kotler dan Keller, 2012). Berdasarkan 

penjelasan di atas maka dapat dirumuskan hipotesis 

sebagai berikut.  

H1 : customer value berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap intention to stay longer 

 Service quality dan intention to stay longer 

 Studi V A H Goeltom et al. (2020) 

Menyatakan kualitas layanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap intention to stay longer. 

Studi Baratta & Simeoni (2021) menyatakan bahwa 

niat positif terhadap praktik tertentu yang 

seharusnya meningkatkan kualitas layanan secara 

keseluruhan Studi Foong & Yeng (2018) 

menyatakan kualitas layanan dan citra merek hanya 

memiliki efek tidak langsung pada niat untuk 

tinggal. Berdasarkan penjelasan tersebut maka 

dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut  

H2 : service quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap intention to stay 

longer 

Health and safety dan intention to stay longer 

Health and safety dalam konteks karyawan memiliki 

arti bahwa hotel akan memberikan jaminan perlidungan saat 

bekerja dari bahaya dan kecelakaan kerja agar karyawan 

dapat meningkatkan produktivitasnya dalam bekerja 

Fairyo & Wahyuningsih (2018). Kani et al. (2013) 

menyatakan bahwa penerapan health and safety 
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pada karyawan akan menjadikan karyawan dapat 

bekerja dengan aman, nyaman, dan produktif. 

Hotel juga harus menerapkan health and safety 

untuk pengunjung dengan cara menerapkan 

hygiene dan sanitasi di setiap kegiatan dan fasilitas 

hotel. Berdasarkan penjelasan di atas maka dapat 

dirumuskan hipotesis sebagai berikut . 

H3 : health and safety berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap intention to stay longer 

Customer satisfaction dan intention to stay 

longer 

Keberadaan hotel merupakan faktor kunci 

untuk mendukung kegiatan industri, baik dalam 

bisnis maupun pariwisata. Sebuah hotel 

menyediakan layanan untuk istirahat dan menginap 

untuk para tamu. loyalitas pelanggan lebih 

diperlukan untuk meningkatkan minat tamu untuk 

berkunjung kembali ke hotel.(Fadli et al., 2018). 

Studi menurut Juliana et al. (2020); Rahim et al., 

(2020); Swani et al. (2021) kepuasan pelanggan 

adalah prediktor signifikan dari niat perilaku. Studi  

Alavi et al. (2016) menyatakan bahwa penentuan 

kepuasan pelanggan dalam belanja online berkaitan 

dengan niat beli dan loyalitas pelanggan. Kepuasan 

pelanggan mempengaruhi niat pembelian dan 

menentukan kemungkinan pembelian di masa 

depan. Studi Bukhari et al. (2013) menyatakan 

bahwa terdapat sembilan konstruk dalam mengukur 

kepuasan konsumen dan niat membeli tiket dari 

sebuah website yang meliputi kualitas informasi, 

kualitas sistem, persepsi kegunaan, persepsi 

kemudahan penggunaan, kepercayaan elektronik, 

reputasi maskapai penerbangan, persepsi harga, 

kepuasan elektronik, dan niat membeli 

Berdasarkan penjelasan di atas maka dapat 

dirumuskan hipotesis sebagai berikut:  

H4 : customer satisfaction berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap intention to 

stay longer. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Kerangka konseptual  

METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan studi cross-

sectional dan sebuah observasi yang dilakukan 

dengan konsumen yang menginap di hotel. 

Kuesioner yang dikelola sendiri dikembangkan 

untuk mengumpulkan data dari penelitian ini. Pilot 

studi dilakukan untuk memastikan reliabilitas 

penelitian dan validitas penelitian.  

Teknik pengambilan sampel menggunakan 

simple random sampling. Analisis data 

menggunakan PLS-SEM. Populasi dalam 

penelitian ini konsumen yang pernah menginap di 

hotel di Indonesia. Menurut sampel yamg dapat 

diambil berjumlah 160 responden (Kock & Hadaya, 

2018) Salah satu masalah paling mendasar dalam 

PLS-SEM adalah estimasi ukuran sampel 

minimum. Metode estimasi ukuran sampel 

minimum yang banyak digunakan dalam PLS-

SEM adalah metode "aturan 10 kali" (Hair et al., 

2011) yang didasarkan pada asumsi bahwa ukuran 
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sampel harus lebih besar dari 10 kali jumlah 

maksimum inner atau tautan model luar yang 

menunjuk pada setiap variabel laten dalam model. 

Meskipun kesederhanaan aplikasi metode ini 

menjadikannya favorit di antara pengguna PLS-

SEM, telah terbukti di masa lalu menyebabkan 

perkiraan yang tidak akurat. Indikator variabel 

customer value diadopsi dari penelitian (Luturlean 

et al., 2018) Indikator variabel service quality 

diadopsi dari penelitian (V A H Goeltom et al., 

2020; Pramezwary et al., 2021; Parasuraman et al., 

1985). Indikator variabel health and safety diadopsi 

dari penelitian (Kurniawan & Sidiq, 2016) indikator 

variabel customer satisfaction diadopsi dari 

penelitian (Jessica et al., 2021; Juliana et al., 2021; 

Juliana et al, 2021; Juliana et al., 2019; Juliana, 

2019; Noval et al., 2020; Pramezwary et al., 2021; 

Stella et al., 2021) indikator variabel intention to 

stay longer diadopsi dari penelitian (Vasco Adato H. 

Goeltom et al., 2019; Teng et al., 2018) 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Menurut Hair et al., (2019) , reliabilitas 

adalah ukuran konsistensi internal indikator suatu 

konstruk yang menunjukkan sejauh mana 

masing-masing indikator ini menunjukkan 

konstruk laten umum. Menurut Hair et al., 

(2019) ,persyaratan keandalan adalah ukuran 

stabilitas dan konsistensi hasil pada waktu yang 

berbeda. Untuk menguji keandalan konstruk 

dalam penelitian ini digunakan nilai composite 

reliability. Suatu variabel dikatakan memenuhi 

reliabilitas konstruk jika memiliki komposit nilai 

reliabilitas > 0,7 (Prahiawan et al., 2022) dan nilai 

Alpha Cronbach > 0,7 memiliki tingkat 

reliabilitas yang baik untuk suatu variabel. 

Tabel 1. Uji Reliabilitas 

Konstruk Cronbach’s 

Alpha 

CR AVE 

Customer 

satisfaction 

0.878 0.916 0.731  

Customer 

value 

0.926 0.884 0.657 

Health and 

Safety 

0.833 0.888 0.665  

Intention to 

Stay Linger 

0.785 0.861 0.609 

Service 

Quality 

0.813 0.887 0.664 

Sumber: Hasil Olahan Data (2021) 

 

Berdasarkan Tabel 1 dapat dilihat hasil analisis 

uji reliabilitas menggunakan alat SmartPLS yang 

menyatakan bahwa semua nilai reliabilitas 

komposit lebih besar dari 0,7 yang berarti semua 

variabel reliabel dan telah memenuhi kriteria 

pengujian. Selanjutnya, nilai penghilangan 

Cronbach juga menunjukkan bahwa semua nilai 

Alpha Cronbach lebih dari 0,6 dan ini menunjukkan 

tingkat reliabilitas variabel tersebut juga telah 

memenuhi kriteria 

Validitas konvergen digunakan untuk 

mengukur korelasi antara skor item dan skor 

konstruk, semakin tinggi korelasinya semakin baik 

validitas datanya (Prahiawan et al., 2022). 

Pengukuran dapat dikategorikan memiliki validitas 

konvergen jika nilai faktor pemuatan > 0,7 

 

Gambar 2. Evaluasi Model 

Sumber : Hasil Olahan Data (2021) 
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Validitas diskriminan merupakan uji validitas 

konstruk dengan memprediksi ukuran indikator dari 

setiap blok (Hair et al., 2019). Validitas diskriminan 

dapat dilihat dengan membandingkan nilai AVE 

dengan korelasi antar konstruk lain dalam model. 

Jika nilai akar AVE > 0,50, berarti telah tercapai 

validitas diskriminan (Hair et al., 2019). Validitas 

diskriminan juga dilakukan berdasarkan 

pengukuran kriteria Fornell Larcker dengan 

struktur. Jika korelasi struktur per indeks lebih 

tinggi dari struktur lain, ini berarti bahwa struktur 

laten dapat memprediksi indeks lebih baik daripada 

yang lain. (Pramezwary et al., 2021) 

Tabel 2. Uji Validitas Diskriminan (Nilai HTMT) 

Konstruk CS CV H&S ITSL 

Customer 

satisfaction 

    

Customer 

value 

0.725    

Health and 

Safety 

0.775 0.759   

Intention to 

Stay Linger 

0.847 0.812 0.830  

Service 

Quality 

0.152 0.377 0.279 0.364 

Sumber : Hasil Olahan Data (2021) 

 

Berdasarkan Tabel 2 terlihat bahwa setiap 

indikator pernyataan memiliki nilai loading factor 

tertinggi pada konstruk laten yang diuji daripada 

konstruk laten lainnya, artinya setiap indikator 

pernyataan dapat diprediksi dengan baik oleh setiap 

konstruk laten pada konstruk lainnya validitas 

diskriminan kata adalah valid. 

Nilai R square (R2) merupakan ukuran 

proporsi variasi nilai variabel yang 

dipengaruhi yang dapat dijelaskan oleh 

variabel yang mempengaruhinya. Jika dalam 

suatu penelitian menggunakan lebih dari dua 

variabel bebas, maka adjusted squared 

digunakan. Nilai r kuadrat yang disesuaikan 

adalah nilai yang selalu lebih kecil dari r 

kuadrat. Nilai R2 adalah mendekati 1, dengan 

kriteria pembatas dibagi menjadi 3 klasifikasi, 

Jika nilai R2 = 0,67 Model adalah model 

pengaruh yang kuat, Jika nilai R2 = 0,33 model 

sedang dan jika nilai R2 = 0,19 model lemah 

(buruk) 

Tabel 3. R Square 

Konstruk R Square Adjusted R 

Square 

Intention to 

stay longer 

0.629 0.619 

Sumber:Hasil Olahan Data (2021) 

 

Berdasarkan tabel 3 diperoleh nilai R Square 

dari intention to stay longer sebesar 0,629 atau 

62.9 % artinya variabel intention to stay longer 

dipengaruhi oleh variabel customer value, customer 

satisfaction, service quality dan health and safety 

sebesar 61.9 %, sedangkan sisanya 38.1 % 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dibahas 

dalam penelitian ini 

Tabel 4. Pengujian Hipotesis 

Konstruk Standardized 

Coefficients 

T 

staistic 

P 

value 

Hasil  

Customer satisfactionintention to stay longer 0.112 3.497 0.000 Hipotesis diterima 

Customer valueintention to stay longer 0.081 2.722 0.003 Hipotesis Diterima 

Health and Safetyintention to stay longer 0.100 2.453 0.007 Hipotesis diterima 

Service Quality  intention to stay longer 0.048 2.672 0.004 Hipotesis diterima 

Sumber: Hasil Olahan Data (2021) 
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Berdasarkan tabel 4 hasil pengujian hipotesis 

dengan nilai p value 0.000< 0.050 sehingga 

disimpulkan ada hubungan yang positif dan 

signifikan antara customer satisfaction terhadap 

intention to stay longer yang didukung oleh 

penelitian (Juliana et al. 2020 ; Rahim et al., 2020; 

Swani et al. 2021). 

Hasil pengujian hipotesis dengan nilai p value 

0.003<0.05 sehingga disimpulkan ada hubungan 

positif dan signifikan customer value terhadap 

intention to stay longer yang didukung oleh 

penelitian (So et al., 2021). 

Hasil pengujian hipotesis dengan nilai p value 

0.007<0.05 sehingga dapat disimpulkan terdapat 

hubungan positif dan signifikan health and safety 

terhadap intention to stay longer yang didukung 

oleh penelitian (Kani et al. 2013). Hasil pengujian 

hipotesis dengan nilai p value 0.004<0.05 sehingga 

dapat disimpulkan terdapat hubungan positif dan 

signifikan service quality terhadap intention to stay 

longer yang didukung oleh penelitian (V A H 

Goeltom et al., 2020; Pramezwary et al., 2021) 

Q-Square dapat mengukur seberapa baik nilai 

observasi yang dihasilkan oleh model dan juga 

estimasi parameter (Ghozali & Latan, 2015) 

Nilai Q-Square lebih besar dari 0 (nol) 

menunjukkan bahwa model mempunyai 

nilai predictive relevance. Sedangkan jika nilai Q-

Square kurang dari 0 (nol), maka model kurang atau 

tidak memiliki predictive relevance (Chin, 1988) 

Tabel 5. Q Square 

Konstruk RMSE MAE Q2 

Predict 

Intention 

to stay 

longer 

0.650 0.433 0.588 

Sumber: Hasil Olahan Data (2021) 

 

Berdasarkan tabel 5 didapatkan nilai Q square 

sebesar 58.8% dapat disimpulkan bahwa model 

penelitian memiliki nilai prediktif yang baik 

dikarenakan Q square > nol yakni 0.588. 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis didapatkan bahwa 

customer value, service quality, health and safety, 

customer satisfaction berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap intention to stay longer di hotel. 

Penelitian ini menguji rerangka teori yang 

dikembangkan berdasarkan literatur penelitian 

kualitas layanan, customer value, health and safety, 

customer satisfaction, intention to stay longer. 

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini 

telah memenuhi standar analisis validitas dan 

reliabilitas yang dapat diterima.  

Saran 

Penelitian selanjutnya agar dapat 

menambahkan variabel mediasi maupun variabel 

moderasi untuk dapat memperkuat model 

penelitian. Temuan ini menambah nilai bagi praktisi 

dan akademisi dalam pemahaman mengenai 

bagaimana para pemasar perhotelan dapat 

meningkatkan intention to stay longer dengan 

memasarkan serta meningkatkan kualitas layanan, 

penerapan protokol kesehatan, menciptakan nilai 

pelanggan, serta penerapan health and safety, 

meningkatkan kepuasan konsumen agar wisatawan 

ingin menginap lebih lama lagi pada sebuah hotel. 

penelitian ini memberikan kontribusi terhadap teori 

dengan memvalidasi atribut Teori “Self-Regulation 

of Attitudes, Intentions, and Behaviours” mengenai 

niat pelanggan untuk tinggal lebih lama. Studi ini 
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memberikan implikasi teoritis dan manajerial untuk 

memahami niat responden untuk tinggal lebih lama 

di hotel. 
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