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Advances in digital technology have transformed the hospitality 

industry through innovations such as express check-out machines that 

improve convenience and efficiency. However, the adoption of this 

technology is influenced by the digital preferences and cultural 

background of the guests, which play a crucial role in the successful 

implementation and sustainability of the hospitality sector. This study 

aims to investigate the influence of digital guest preferences and guest 

culture on the guest experience when using express check-out 

machines in five-star hotels. A quantitative approach with a descriptive 

design was used through a survey of 245 purposively selected express 

check-out service users. Data analysis using PLS-SEM to test 

hypotheses. The findings reveal that digital guest preferences have a 

strong positive effect on guest experience. Additionally, guest culture 

significantly moderates the relationship between digital guest 

preferences and guest experience, with guests more open to 

automation having a more positive experience. Guest experience was 

found to positively affect guest trust, and guest trust further influenced 

the intention to use the express check-out system. The research also 

confirmed that digital guest preferences impact intention to use the 

technology, mediated by both guest experience and guest 

trust.  Understanding the digital preferences and culture of guests is 

essential in the implementation of hotel self-service technology. These 

findings contribute to the literature on the acceptance of technology in 

the hospitality sector and provide practical insights for hotel 

management in improving digital services. 

 

 

Kata Kunci:  

Preferensi Digital Tamu 

Budaya Tamu 

Pengalaman Tamu 

Abstrak 

Kemajuan teknologi digital telah mentransformasi industri perhotelan 

melalui inovasi seperti mesin express check-out yang meningkatkan 

kenyamanan dan efisiensi. Namun, adopsi teknologi ini dipengaruhi 

oleh preferensi digital dan latar belakang budaya tamu, yang berperan 

penting dalam keberhasilan implementasi dan keberlanjutan sektor 

perhotelan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 

preferensi digital tamu dan budaya tamu terhadap pengalaman tamu 

saat menggunakan mesin express check-out di hotel bintang lima. 

Pendekatan kuantitatif dengan desain deskriptif digunakan melalui 

survei terhadap 245 tamu pengguna layanan express check-out yang 

dipilih secara purposif. Analisis data menggunakan PLS-SEM untuk 

menguji hipotesis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa preferensi 

digital tamu memiliki pengaruh positif yang kuat terhadap pengalaman 

tamu. Selain itu, budaya tamu terbukti memoderasi hubungan antara 

preferensi digital tamu dan pengalaman tamu, dengan tamu yang lebih 

terbuka terhadap otomatisasi memiliki pengalaman yang lebih positif. 

Pengalaman tamu berpengaruh positif terhadap kepercayaan tamu, dan 

kepercayaan tamu mempengaruhi niat untuk menggunakan teknologi 

tersebut. Penelitian ini juga mengonfirmasi bahwa preferensi digital 

tamu mempengaruhi niat untuk menggunakan teknologi ini, yang 

dimediasi oleh pengalaman tamu dan kepercayaan tamu. Pemahaman 
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terhadap preferensi digital dan budaya tamu sangat penting dalam 

implementasi teknologi layanan mandiri hotel. Temuan ini 

berkontribusi pada literatur penerimaan teknologi di sektor perhotelan 

dan memberikan wawasan praktis bagi manajemen hotel dalam 

meningkatkan layanan digital. 

 

PENDAHULUAN 

 Kemajuan teknologi secara konsisten mendorong terjadinya transformasi dalam industri 

perhotelan. Salah satu inovasi terkini adalah mesin express check-out, yaitu teknologi digital 

yang dirancang untuk memberikan kemudahan dan efisiensi dalam proses administrasi hotel 

(de Freitas & Filho, 2020). Dengan adanya sistem ini, tamu tidak perlu lagi menghabiskan 

waktu untuk mengantre di counter check-out. Sebaliknya, mereka dapat menyelesaikan proses 

tersebut secara mandiri hanya dalam hitungan menit. Mesin ini tidak hanya menawarkan 

kecepatan dan efisiensi, tetapi juga memberikan pengalaman yang lebih praktis dan nyaman 

bagi para tamu (Akintade et al., 2025). 

Meskipun demikian, teknologi canggih ini juga menghadirkan sejumlah tantangan. Tidak 

semua tamu menyukai penggunaan mesin express check-out. Di masa mendatang, keberhasilan 

teknologi ini tidak hanya ditentukan oleh aspek kemudahan penggunaan (ease of use), 

melainkan juga oleh berbagai dimensi lain, seperti kepercayaan tamu terhadap keamanan data 

yang mereka masukkan, preferensi digital tamu, serta pengalaman yang diberikan oleh 

teknologi tersebut. Semua faktor ini memengaruhi sejauh mana tamu bersedia menggunakan 

teknologi tersebut (intention to use) sebagaimana dijelaskan oleh (Salameh et al., 2022). 

Beberapa penelitian terdahulu telah mengkaji faktor-faktor yang memengaruhi adopsi 

teknologi layanan mandiri di industri perhotelan. Kim, Joe, dan Erdem (2023) dalam 

penelitiannya tentang sisi terang dan gelap dari hotel kiosks menemukan bahwa meskipun 

teknologi kiosk menawarkan efisiensi dan kenyamanan, adopsinya sangat dipengaruhi oleh 

persepsi tamu terhadap keandalan teknologi dan keamanan data. Studi tersebut juga menyoroti 

pentingnya pengalaman pengguna dalam membentuk niat penggunaan kembali teknologi. 

(Duarte et al., 2022) mengkaji implementasi teknologi self-service check-out di ritel dan 

menemukan bahwa faktor kemudahan penggunaan dan kepercayaan terhadap teknologi 

menjadi determinan utama dalam penerimaan teknologi tersebut. Penelitian ini menegaskan 

bahwa teknologi layanan mandiri harus dirancang dengan mempertimbangkan aspek 

kenyamanan dan keamanan pengguna. (Youssofi et al., 2024) dalam studi tentang perancangan 

pengalaman tamu yang terdigitalisasi menekankan bahwa preferensi digital dan latar belakang 

budaya tamu merupakan faktor penting yang perlu dipertimbangkan dalam mendorong niat 

perilaku dan penggunaan teknologi yang berkelanjutan di industri perhotelan. 

Intention to use merupakan kecenderungan seseorang dalam memutuskan untuk 

menggunakan suatu teknologi, termasuk mesin express check-out. Konsep ini juga 

mencerminkan tingkat keinginan individu dalam menggunakan teknologi atau layanan, 

berdasarkan evaluasi mereka terhadap berbagai aspek teknologi tersebut. Konsep intention to 

use telah banyak digunakan dalam konteks teknologi, mulai dari pembayaran digital, e-

learning, aplikasi layanan kesehatan, hingga teknologi mandiri di hotel. Untuk memahami 

faktor-faktor yang memengaruhi adopsi teknologi tersebut, (Choi et al., 2020) menyatakan 

bahwa langkah penting sebelum tindakan nyata adalah adanya niat atau kesediaan individu 

untuk menggunakan teknologi tersebut. 

Preferensi digital tamu (digital guest preference) merupakan salah satu faktor penting 

dalam menentukan penerimaan awal terhadap pemanfaatan teknologi mesin express check-out. 
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Sebagai contoh, generasi milenial dan Gen Z yang tumbuh di era digital cenderung lebih 

nyaman dan cepat beradaptasi dengan teknologi digital seperti layanan express check-out. 

Sementara itu, generasi yang lebih tua cenderung lebih menyukai interaksi langsung dengan 

staf hotel untuk memastikan akurasi dan kenyamanan layanan. Inovasi seperti mesin express 

check-out pada akhirnya menjadi hak istimewa bagi pelanggan dengan preferensi tinggi 

terhadap layanan berbasis digital, seperti yang banyak diungkapkan oleh generasi muda saat 

ini. (Youssofi et al., 2024) menyatakan bahwa preferensi ini tidak hanya memengaruhi tingkat 

kenyamanan awal, tetapi juga menjadi salah satu faktor yang menentukan pengalaman tamu 

secara keseluruhan.  

Selain itu, apabila hotel mampu menyediakan opsi autentikasi dan personalisasi melalui 

aplikasi atau platform digital yang disinkronkan dengan kebutuhan tamu serta terhubung 

langsung dengan layanan otomatis, maka hal tersebut akan meningkatkan ketertarikan tamu 

terhadap preferensi dan ekspektasi mereka terhadap mesin express check-out.  

Berdasarkan preferensi digital tamu, dapat disimpulkan bahwa penerimaan awal terhadap 

teknologi mesin express check-out sangat dipengaruhi oleh pengalaman digital mereka 

sebelumnya. Tamu yang terbiasa dengan teknologi cenderung memiliki ekspektasi tinggi 

terhadap kecepatan dan efisiensi layanan yang ditawarkan. Preferensi digital tersebut kemudian 

diterjemahkan ke dalam pengalaman nyata saat menggunakan teknologi. Ketika teknologi ini 

dapat memenuhi atau bahkan melampaui ekspektasi misalnya melalui proses check-out yang 

intuitif dan bebas hambatan—pengalaman positif tersebut akan memperkuat keyakinan tamu 

terhadap manfaat teknologi. Pada akhirnya, pengalaman yang memuaskan ini dapat mendorong 

tamu untuk kembali menggunakan mesin express check-out di masa mendatang. Dengan kata 

lain, preferensi digital membuka jalan, tetapi pengalaman yang dirasakan menjadi pendorong 

utama dalam membentuk niat penggunaan kembali (re-use intention). 

Pengalaman tamu merupakan faktor penentu dalam memengaruhi niat untuk 

menggunakan kembali teknologi. (Lončar dan Knežević, 2023) menyatakan bahwa 

pengalaman positif dapat meningkatkan persepsi tamu terhadap manfaat teknologi, yang pada 

akhirnya menciptakan kebiasaan penggunaan ulang perangkat tersebut. Artinya, apabila tamu 

diberikan kenyamanan, efisiensi, dan akses eksklusif yang cepat melalui mesin express check-

out, maka mereka cenderung membentuk kesan positif yang memotivasi untuk terus 

menggunakannya. Selain itu, apabila hotel juga menyediakan panduan langkah demi langkah 

yang mudah diakses melalui layar interaktif, maka hal tersebut akan menjadi nilai tambah 

dalam meningkatkan pengalaman tamu sekaligus memperkuat kepercayaan mereka terhadap 

teknologi mesin express check-out.  

Kepercayaan tamu merupakan fondasi yang tak tergantikan dalam penerapan teknologi, 

seperti mesin express check-out, yang dapat menjadi inovasi menarik dan prospektif bagi 

industri perhotelan di Indonesia. Tujuan utama diciptakannya teknologi ini adalah untuk 

menyediakan metode check-out yang lebih mudah, lebih cepat, dan lebih nyaman. Namun 

demikian, meskipun teknologi ini dirancang sebagai solusi digital, keberhasilan adopsinya 

tidak hanya bergantung pada karakteristik teknis, tetapi juga pada sejauh mana tamu menaruh 

kepercayaan terhadapnya. Tingkat kenyamanan dan keamanan dalam penggunaan teknologi 

akan menentukan apakah tamu akan menggunakannya di masa mendatang atau justru 

menghindarinya jika memungkinkan.  

Fox et al. (2022) berpendapat bahwa keamanan data dan kenyamanan penggunaan 

teknologi merupakan dua aspek utama yang memainkan peran penting dalam membangun 

kepercayaan tamu terhadap teknologi. Pandangan ini menangkap esensi dari implementasi 
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teknologi di Indonesia. Budaya pengunjung juga memberikan kontribusi signifikan terhadap 

adopsi teknologi. Di masyarakat yang menghargai kebersamaan, seperti Indonesia, keramahan 

dan pelayanan dari staf hotel sangat dihargai. Tamu cenderung menilai kualitas layanan dari 

seberapa cepat dan ramah staf dalam melayani mereka. Sebaliknya, dalam budaya yang lebih 

individualistis, teknologi dipandang sebagai alat yang mendukung kemandirian.  

Tran (2024) menyatakan bahwa norma-norma sosial yang berasal dari budaya tamu dapat 

memengaruhi ekspektasi terhadap sistem layanan mandiri, yang pada akhirnya berdampak 

pada kecenderungan mereka dalam mengadopsi atau mereplikasi teknologi tersebut. Oleh 

karena itu, jika hotel dapat menggabungkan interaksi manusia dengan teknologi—misalnya 

dengan menyediakan dukungan staf bagi tamu yang memilih check-out otomatis—maka hal 

ini tetap dapat memenuhi preferensi budaya yang berbeda. 

Salah satu faktor yang konsisten ditemukan dalam penelitian sebelumnya adalah bahwa 

banyak studi membahas penerapan teknologi layanan mandiri tanpa mempertimbangkan 

budaya tamu sebagai variabel yang memengaruhi penerimaan teknologi dan niat untuk 

menggunakannya kembali. Meskipun terdapat jurnal yang secara langsung membahas 

teknologi mesin express check-out di hotel, seperti (Kim et al., 2023), studi tersebut tetap 

belum mempertimbangkan aspek budaya tamu sebagai faktor yang dapat memengaruhi 

penerimaan teknologi dan intensi penggunaan mesin tersebut. Hal ini menunjukkan bahwa 

secara umum, literatur mengenai teknologi layanan mandiri di sektor perhotelan masih belum 

sepenuhnya mengintegrasikan dimensi budaya sebagai elemen krusial dalam model 

analisisnya.  

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk memperluas perspektif tersebut dengan 

mengkaji bagaimana perbedaan latar belakang budaya tamu misalnya preferensi terhadap 

interaksi manusia atau otomatisasi dapat memperkaya pemahaman mengenai dinamika 

penerimaan teknologi mesin express check-out. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi teoretis dalam pengembangan literatur penerimaan teknologi di sektor perhotelan, 

serta implikasi praktis bagi manajemen hotel dalam merancang strategi implementasi teknologi 

yang mempertimbangkan preferensi digital dan latar belakang budaya tamu. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif. 

Penelitian deskriptif bertujuan untuk menggambarkan karakteristik populasi atau fenomena 

yang diteliti guna menjelaskan objek penelitian secara sistematis dan faktual. Metode 

penelitian kuantitatif mengandalkan pengumpulan dan analisis data berbasis angka dan 

statistik, dengan fokus pada pengukuran fenomena secara objektif. Metode ini umum 

digunakan untuk menguji hipotesis, menganalisis hubungan antar variabel, serta membuat 

generalisasi yang lebih luas.  

Populasi dalam penelitian ini adalah tamu hotel, yakni individu yang pernah menginap 

di hotel bintang lima di Kota Surabaya. Penentuan jumlah sampel mengacu pada rumus Hair 

et al. (2019) untuk analisis Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM), 

dengan langkah pertama menetapkan jumlah minimum responden sebanyak 150 orang, 

kemudian menambahkan cadangan 30% menjadi 195 responden, serta menambahkan safety 

margin 50 responden untuk mengantisipasi data yang tidak valid atau tidak lengkap, sehingga 

jumlah akhir responden yang diperlukan adalah 245 orang. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan non-probability sampling dengan metode purposive sampling, karena responden 

harus memenuhi kriteria tertentu sehingga tidak semua anggota populasi dapat dijadikan 

sampel. Penambahan jumlah sampel ini juga dimaksudkan untuk memastikan kecukupan data, 
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memperkuat validitas statistik dalam analisis multigroup berdasarkan kelompok usia atau 

frekuensi menginap, serta memaksimalkan representasi tamu dari berbagai hotel bintang lima 

di Kota Surabaya. Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan Partial Least 

Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan perangkat lunak SmartPLS 4. PLS-

SEM dipilih karena kemampuannya dalam menangani model penelitian yang kompleks dengan 

melibatkan variabel laten dan indikator formatif maupun reflektif, serta tidak memerlukan 

asumsi normalitas data yang ketat (Hair et al., 2017). Analisis data dilakukan melalui dua tahap 

utama, yaitu evaluasi model pengukuran (outer model) dan evaluasi model struktural (inner 

model). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Outer Loading  

Tabel 1. Outer Loading 
 

Digital Guest 

Preference 

Guest 

Experience 

Guest's 

Culture 

Guest's Trust Using 

Application 

Intention to 

Use 

X1.1 0.856 
    

X1.2 0.848 
    

X1.3 0.890 
    

X1.4 0.842 
    

X1.5 0.854 
    

X2.1  
 

0.859 
  

X2.2  
 

0.845 
  

X2.3  
 

0.861 
  

X2.4  
 

0.843 
  

X2.5  
 

0.846 
  

X3.1  0.860    

X3.2  0.776    

X3.3  0.868    

X3.4  0.845    

X3.5  0.756    

X3.6  0.856    

X3.7  -0.264    

X4.1    0.889  

X4.2    0.823  

X4.3    0.872  

X4.4    0.890  

X4.5    0.921  

Y.1     0.912 

Y.2     0.878 

Y.3     0.904 

Y.4     0.886 

Guest’s Culture x Digital Guest Preference 

Sumber: Output SmartPLS 4, data primer diproses (2025) 

 

 Nilai outer loading pada seluruh indikator umumnya berada di atas 0,70 sehingga indikator 

dinyatakan valid dalam merefleksikan konstruknya. Namun terdapat satu indikator pada 

variabel Guest Experience yang memiliki nilai loading negatif. Secara keseluruhan, indikator 

lain sudah layak digunakan dalam analisis lanjutan. 
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Construct Validity & Reliabilty  

Tabel 2. Construct Validity dan Reliability 

 
Cronbach’s 

alpha 

Composite 

reability (rho_a) 

Composite 

reability (rho_c) 

Average 

variance 

extracted (AVE) 

Digital Guest 

Preference 

0.910 0.913 0.933 0.736 

Guest Experience 0.832 0.901 0.887 0.598 

Guest's Culture 0.905 0.913 0.929 0.724 

Guest's Trust Using 

Application 

0.928 0.931 0.945 0.776 

Intention to Use 0.917 0.920 0.942 0.801 

Sumber: Output SmartPLS 4, data primer diproses (2025) 

 

Seluruh konstruk memiliki nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability di atas 

0,70, yang menunjukkan reliabilitas internal yang baik. Nilai AVE pada semua variabel juga 

lebih besar dari 0,50, sehingga validitas konvergen telah terpenuhi. Dengan demikian, setiap 

konstruk mampu menjelaskan varians indikatornya secara memadai. 

 

Discriminant Validity (HTMT & Fornel Lacker) 

 Table 3. Discriminant Validity (HTMT) 

 Digital 

Guest 

Preference 

Guest 

Experience 
Guest's 

Culture 

Guest's Trust 

Using 

Application 

Intention 

to Use 

Digital Guest 

Preference 
     

Guest 

Experience 
0.561     

Guest's Culture 0.094 0.418    

Guest's Trust 

Using 

Application 

0.508 0.789 0.387   

Intention to Use 0.754 0.663 0.128 0.627  

Guest’s Culture x 

Digital Guest 

Preference 

0.208 0.380 0.084 0.123 0.059 

Sumber: Output SmartPLS 4, data primer diproses (2025) 

 

Tabel 4. Discriminant Validity (Fornell-Larcker) 

 Digital 

Guest 

Preference 

Guest 

Experience 
Guest's 

Culture 

Guest's Trust 

Using 

Application 

Intention 

to Use 

Digital Guest 

Preference 
0.858     

Guest 

Experience 
0.502 0.773    

Guest's Culture 0.065 0.362 0.851   

Guest's Trust 

Using 

Application 

0.470 0.709 0.358 0.881  
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Intention to Use 0.690 0.581 0.081 0.589 0.895 

Sumber: Output SmartPLS 4, data primer diproses (2025) 

Note: The diagonal value (bold) is the square root of AVE 

 

Nilai HTMT antar konstruk seluruhnya berada di bawah batas 0,90. Hal ini 

menunjukkan bahwa setiap konstruk memiliki perbedaan yang jelas dengan konstruk lainnya, 

sehingga validitas diskriminan pada model penelitian dinyatakan terpenuhi. Berdasarkan 

kriteria Fornell–Larcker, nilai akar kuadrat AVE pada setiap konstruk (nilai diagonal) lebih 

besar dibandingkan dengan korelasi antar konstruk lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa setiap 

konstruk memiliki kemampuan yang lebih baik dalam menjelaskan indikatornya sendiri 

dibandingkan dengan konstruk lain. Dengan demikian, validitas diskriminan pada model 

penelitian telah terpenuhi dan tidak terdapat masalah tumpang tindih antar konstruk. 

F Square  

Tabel 5. F Square (Effect Size) 

 Digital 

Guest 

Preference 

Guest 

Experience 

Guest's 

Culture 

Guest's Trust 

Using 

Application 

Intention 

to Use 

Digital Guest 

Preference 

 0.611  0.035 0.509 

Guest Experience    0.623  

Guest's Culture  0.249    

Guest's Trust 

Using 

Application 

    0.191 

Intention to Use      

Guest’s Culture x 

Digital Guest 

Preference 

 0.312    

Sumber: Output SmartPLS 4, data primer diproses (2025) 

 

Nilai f-square menunjukkan besarnya pengaruh masing-masing variabel eksogen terhadap 

variabel endogen. Digital Guest Preference memiliki pengaruh besar terhadap Guest 

Experience dan Intention to Use, serta pengaruh kecil terhadap Guest’s Trust Using 

Application. Guest Experience memberikan pengaruh besar terhadap Guest’s Trust Using 

Application. Guest’s Culture memiliki pengaruh sedang terhadap Guest Experience. Selain itu, 

interaksi Guest’s Culture dan Digital Guest Preference menunjukkan pengaruh sedang terhadap 

Guest Experience. Secara keseluruhan, hasil ini menunjukkan bahwa Guest Experience 

merupakan konstruk kunci yang menerima dampak paling kuat dari variabel lain dalam model. 

Path Coefficient 

Tabel 6. Path Coefficient (Direct Effects) 

 
Digital Guest 

Preference 

Guest 

Experience 

Guest's 

Culture 

Guest's Trust 

Using 

Application 

Intention 

to Use 

Digital Guest 

Preference -> Guest 

Experience 

0.557 0.550 0.102 5,464 0.000 

Digital Guest 

Preference -> 

0.153 0.154 0.101 1.511 0.131 



Pengaruh Digital Guest Preference dan Guest Culture Terhadap Intention to Use Mesin Express Check-Out Di 

Hotel Bintang Lima Surabaya 

 
        1071 

Guest's Trust Using 

Application  

Digital Guest 

Preference -> 

Intention to Use 

0.536 0.534 0.065 8.198 0.000 

Guest Experience -

> Guest's Trust 

Using Application  

0.632 0.621 0.098 6.473 0.000 

Guest's Culture -> 

Guest Experience 

0.350 0.349 0.098 3.581 0.000 

Guest’s Culture x 

Digital Guest 

Preference 

0.365 0.343 0.101 3.599 0.000 

Guest's Trust Using 

Application -> 

Intention to Use 

0.328 0.321 0.081 4.027 0.000 

Sumber: Output SmartPLS 4, data primer diproses (2025) 

 

Tabel 7. Confidence Interval Path Coefficient 

Path Original Sample 

(O) 

Sample Mean 

(M) 

2.5% 97.5% 

Digital Guest Preference > Guest Experience 0.557 0.550 0.330 0.729 

Digital Guest Preference > Guest's Trust Using 

Application 

0.153 0.154 -

0.042 

0.349 

Digital Guest Preference > Intention To Use 0.536 0.534 0.399 0.660 

Guest Experience > Guest's Trust Using 

Application 

0.632 0.621 0.406 0.786 

Guest's Culture > Guest Experience 0.350 0.349 0.162 0.528 

Guest's Culture x Digital Guest Preference > Guest 

Experience 

0.365 0.343 0.139 0.508 

Guest's Trust Using Application > Intention to Use 0.328 0.321 0.143 0.463 

Sumber: Output SmartPLS 4, data primer diproses (2025) 

 

Digital Guest Preference berpengaruh positif dan signifikan terhadap Guest Experience 

dan Intention to Use, tetapi tidak signifikan langsung terhadap Guest’s8. Trust Using 

Application. Guest Experience berpengaruh signifikan terhadap Guest’s Trust Using 

Application, yang pada gilirannya memengaruhi Intention to Use. Guest’s Culture juga 

berpengaruh signifikan terhadap Guest Experience, dan interaksi antara Guest’s Culture dan 

Digital Guest Preference menunjukkan efek moderasi terhadap Guest Experience. Hubungan 

signifikan memiliki confidence interval yang tidak melewati nol, sedangkan hubungan tidak 

signifikan memiliki interval yang melewati nol. 
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Indirect Effect  

Tabel 8. Indirect Effects 

 

 
Sumber: Output SmartPLS 4 dengan bootstrapping 5000 subsampel, data primer diolah (2025) 

 

Digital Guest Preference dan Guest’s Culture memiliki pengaruh tidak langsung yang 

signifikan terhadap Guest’s Trust Using Application dan Intention to Use melalui variabel 

mediasi dalam model. Hal ini menunjukkan bahwa efek variabel independen menjadi lebih 

kuat ketika melalui mekanisme pengalaman dan kepercayaan pengguna. Guest Experience 

terbukti memediasi pengaruh Digital Guest Preference dan Guest’s Culture terhadap Guest’s 

Trust Using Application dan Intention to Use. Namun, jalur mediasi Digital Guest Preference 

→ Guest’s Trust Using Application → Intention to Use tidak signifikan, sehingga kepercayaan 

tidak terbentuk secara langsung tanpa adanya pengalaman pengguna terlebih dahulu. 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa preferensi digital tamu berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap pengalaman tamu dalam menggunakan mesin express check-out di hotel 

bintang lima Surabaya, di mana tamu yang memiliki preferensi digital tinggi cenderung 

merasakan pengalaman yang lebih positif karena sesuai dengan ekspektasi mereka terhadap 

kecepatan dan kemudahan layanan. Budaya tamu terbukti berperan sebagai variabel moderasi 

yang memperkuat hubungan antara preferensi digital dan pengalaman tamu, artinya tamu 

dengan latar belakang budaya yang lebih terbuka terhadap otomatisasi akan lebih mudah 

menerima dan merasakan manfaat dari teknologi tersebut dibandingkan tamu yang lebih 

menyukai interaksi manusia. Pengalaman tamu yang positif selanjutnya meningkatkan 

kepercayaan tamu terhadap keamanan dan keandalan teknologi, dan kepercayaan ini menjadi 

faktor kunci yang mendorong niat tamu untuk menggunakan kembali mesin express check-out 

di masa mendatang. Preferensi digital tamu juga berpengaruh terhadap niat penggunaan, baik 

secara langsung maupun tidak langsung melalui mediasi pengalaman dan kepercayaan tamu, 
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yang menegaskan bahwa adopsi teknologi layanan mandiri di industri perhotelan tidak hanya 

ditentukan oleh faktor teknis semata, tetapi juga oleh faktor psikologis dan sosiokultural yang 

melekat pada diri tamu. 

Berdasarkan temuan tersebut, disarankan bagi manajemen hotel bintang lima untuk 

merancang strategi implementasi teknologi express check-out dengan mempertimbangkan 

keragaman preferensi digital dan latar belakang budaya tamu, misalnya dengan menyediakan 

opsi layanan hybrid yang menggabungkan kemudahan teknologi dengan ketersediaan staf 

untuk membantu tamu yang kurang terbiasa dengan otomatisasi. Hotel juga perlu 

meningkatkan aspek keamanan data dan memberikan panduan penggunaan yang jelas dan 

mudah dipahami untuk membangun kepercayaan tamu sejak awal interaksi dengan teknologi. 

Bagi pengembang teknologi, disarankan untuk merancang antarmuka yang intuitif dan ramah 

pengguna dengan opsi personalisasi yang dapat menyesuaikan dengan preferensi individual 

tamu. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk memperluas cakupan sampel ke kota-

kota lain di Indonesia dengan karakteristik budaya yang lebih beragam, menambahkan variabel 

lain seperti persepsi keamanan data dan kualitas layanan pendukung, serta menggunakan 

pendekatan longitudinal untuk melihat perubahan perilaku penggunaan teknologi dalam jangka 

waktu yang lebih panjang. 
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