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ABSTRAK
Silpia Dwi Ningsih. 2023. Pengaruh Brand Image dan Physical Evidence Terhadap

Keputusan Menginap di Hotel Amaris Muaro Bungo.

Penelitian ini di latar belakangi oleh faktor apa saja yang mempengaruhi
seseorang dalam mengambil Keputusan Menginap, diantaranya adalah brand image
dan physical evidence. Keputusan untuk membeli suatu produk atau jasa sangat
dipengaruhi oleh penilaian akan kualitas produk dan jasa tersebut. Tuntutan
permintaan akan sebuah produk barangdan jasa yang semakin berkualitas membuat
perusahaan yang bergerak diberbagai bidang tersebut berlomba-lomba meningkatkan
kualitas yang mereka miliki demi mempertahankan citra merek (brand image) serta
bukti fisik (physical evidence) produk yang mereka miliki. Maka dari itu penelitian
ini bertujuan untuk meneliti bagaiamana pengaruh Brand Image dan Physical

Evidence terhadap Keputusan Menginap di Hotel Amaris Muaro Bungo.

Penelitian ini menggunakam pendekatan kuantitatif, menggunakan teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Populasi dari penelitian ini
adalah tamu yang pernah atau sedang menginap di Hotel Amaris Muaro Bungo.
Sampel pada penelitian ini berjumlah 329 responden yang menggunakan Teknik
pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan skala likert yang sudah diuji
validitas dan reliabilitasnya. Teknik analisa yang digunakan dalam penelitian ini
adalah uji validitas, uji reliabilitas, analisis deskriptif kuantitatif, uji asumsi (uji

normalitas, uji heteroskidasitas, dan uji multikolineritas).

Hasil dari penelitian ini yaitu menunjukkan bahwa variable Brand Image dan
Physical Evidence berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Menginap
di Hotel Amaris Muaro Bungo. Kontribusi Brand Image (X1) dan Physical Evidence

(X2) terhadap Keputusan Pembelian Jasa Kamar (Y') adalah sebesar 64,1% sedangkan
35,9% dipengaruhi oleh variabel lainnya.
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BAB I

PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Di era globalisasi dewasa ini, sektor perekonomian suatu negara akan
selalu berkembang, salah satu sektor perekonomian yang terus berkembang dan
memberikan kontribusi yang besar dalam memajukan kondisi ekonomi suatu
negara adalah sektor pariwisata. Pariwisata menurut Utama (2017:20) adalah
“kegiatan yang bertujuan menyelenggarakan jasa pariwisata, menyediakan atau
mengusahakan obyek dan daya tarik wisata, usaha pariwisata dan usaha lain yang
terkait dibidang tersebut”. Dalam era globalisasi seperti sekarang ini, kegiatan
pariwisata banyak dinikmati oleh masyarakat. Hampir semua negara telah
mengakui bahwa pariwisata saat ini menjadi sektor unggulan di berbagai negara,
baik negara berkembang negara sedang berkembang ataupun negara maju. Selain
itu pariwisata merupakan salah satu sektor unggulan yang mempunyai manfaat
ganda (multiplier effect) bagi semua sektor pembangunan. Putra, dkk (2017).

Industri perhotelan merupakan salah satu bagian dari industri pariwisata
yang menyediakan produk atau jasa kepada konsumen yang berada jauh dari
rumah atau sedang melakukan sebuah perjalanan. Menurut American Hotel dan
Motel Assosiation (AHMA) dalam Sumarsono (2014:12) hotel didefinisikan
“sebagai suatu tempat dimana disediakan penginapan, makanan, dan minuman
serta pelayanan lainnya untuk disewakan kepada konsumen yang tinggal untuk

sementara waktu.”. “berdasarkan fasilitas dan persyaratannya, hotel dapat
1



digolongkan menjadi lima tingkat yaitu, hotel berbintang dua (**), hotel
berbintang tiga (***), hotel berbintang empat (****), dan hotel berbintang lima
(*¥****)” (Chair dan Pramudia , 2017:11).

Menurut Kotler (2012:190), “Keputusan Pembelian ialah suatu tahap
dalam proses pengambilan keputusan dimana konsumen benar-benar membeli,
keputusan pembelian ini dipengaruhi oleh bauran pemasaran yang dilakukan pihak
pemasar”. Menurut Kotler & Ketler (2016:195) indikator keputusan pembelian
antara lain: 1). Pengenalan kebutuhan, 2). Pencarian informasi, 3). Evaluasi
alternatif, 4). Keputusan pembelian, 5). Perilaku pasca pembelian.

Schiffman dan Kanuk (2010:483) menyatakan keputusan pembelian
sebagai tindakan yang dilakukan oleh konsumen dengan membuat keputusan.

Muaro Bungo sendiri merupakan salah satu Kabupaten yang berada di
Provinsi Jambi, kabupaten ini adalah hasil dari pemekaran kabupaten Bungo Tebo
pada tanggal 12 oktober 1999. Kota ini dikenal Kota Otomotif, daya Tarik itulah
yang memikat para pengunjung sehingga mereka mengenali Muaro Bungo karena
keberadaan Kota Otomotif. Sehingga secara otomatis mempunyai beberapa jenis
hotel yang digunakan bagi orang yang sedang melakukan perjalanan bisnis atau

sekedar transit maupun yang sedang melakukan perjalanan jauh.



Gambar 1 Hotel Amaris Muaro Bungo

Sumber: HRD Hotel Amaris Muaro Bungo, 2023

Hotel Amaris Muaro Bungo merupakan salah satu hotel berbintang dua (**)
di Muara Bungo. Hotel ini beralamatkan di Jalan Sultan Thaha No.103, Bungo
Timur, Kec. Ps. Muaro Bungo, Muaro Bungo, Jambi. Hotel Amaris Muaro Bungo
berada di Kawasan bisnis dan wisata di Kota Bungo. Hotel Amaris sendiri adalah
salah satu hotel yang termasuk dalam Grup Santika. Hotel yang pertama didirikan
pada tahun 2007 ini dikenal dengan konsep bed & breakfasmya, serta bangunannya
yang echic dan colorfull. Amaris Hotel merupakan salah satu hotel budget terbaik di
Indonesia. Bahkan pada tahun 2014, Amaris mendapatkan penghargaan sebagai the
best budget hotel dalam ajang Indonesia MICE Award 2014. Penghargaan ini didapat
setelah Majalah Venue melakukan survey dan wawancara kepada 250 koresponden
terpilih. Sebagai salah satu Hotel di bawah naungan Santika Indonesia, Hotel Amaris
Muaro Bungo dibawah manajemen langsung dari Santika Indonesia, setiap unit
menjalankan sesuia arahan dari Santika Group dengan menyesuaikan kebutuhan
masing-masing unit hotel. hal itu dapat dilihat dari pakaian karyawan yang di

gunakan, konsep hotel yang berbeda dengan santika dan harga. Hotel Amaris Muaro



Bungo sendiri memiliki beberapa fasilitas diantaranya 99 kamar yang terdiri dari dua
tipe kamar yaitu standard room dan family room serta beberapa fasilitas umum
seperti kolam renang, ballroom, internet dan area parkir. Selain itu Hotel Amaris
Muaro Bungo juga terletak di lokasi yang strategis dan berada di pusat kota serta
akses menuju ke hotel yang sangat mudah menjadi daya tarik sendiri bagi tamu untuk
menginap di hotel ini. Sehingga dapat mempengaruhi citra perusahaan dan keputusan

pembelian di Hotel Amaris Muaro Bungo.

Tabel 1. Jumlah Occupancy Tamu Menginap di Hotel Amaris Muaro Bungo
Periode September-February 2023

No Bulan Occupancy
1. September 55.27%
2. Oktober 82%

3. November 62%
4. Desember 64.64%
5. Januari 45%
6. Februari 67.31%

(Sumber: Front Office Departmen, 2023)

Berdasarkan tabel 1 dapat disimpulkan bahwa tingkat occupancy tamu
menginap mengalami naik turun selama bulan September - Februari 2023, penurunan
drastis terjadi pada bulan Januari 2023 yaitu 45% sedangkan jumlah tingkat

occupancy paling tinggi terjadi di bulan oktober 2022 yaitu 82%. Banyak hal yang



mempengaruhi maju mundur nya suatu usaha perhotelan, salah satunya adalah
bagaimana cara pihak hotel menarik dan mempertahankan tamu untuk menginap di

hotelnya.

Peneliti juga melakukan wawancara dengan Front Office dan Human
Resources Department Hotel Amaris Muaro Bungo dan menemukan permasalahan

mengenai banyaknya tamu yang melakukan cancel reservation pada setiap bulannya

dan dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 2. Cancelation Reservation September-Februari 2023

No Bulan Jumlah Pembatalan
Reservasi
1. September 67
2. Oktober 89
3. November 71
4. Desember 104
5. Januari 36
6. Februari 56

Sumber: Front Office Departemen, 2023



Dari data diatas dapat dilihat jumlah pembatalan reservasi yang dilakukan
oleh tamu dari bulan September hingga Februari 2022, dan jumlah pembatalan

reservasi paling banyak terjadi pada bulan Januari 2023.

. Rahmat H.
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Kamarnya kurang bersih. Kamar mandi juga gak terawat.
Harga hotel juga kemayan mahal.
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Saya nginap di Amaris Muaro Bungo. Dan perna
mendapatkan AC kamar yang bocor. Waktu pagi saya lihat
lantainya suda di genangin air. Tapi buat saya ga masalah
Karena saya loyal ke Amaris. Tadi pas saya check out
Kamar lagi di periksa ada noda d*r*h sedikit. Saya di cas
150.000 ribu. Trus saya bilang oke. Saya tangung jawab
Mohon kasih kelonggaran saya. Saya minta 100.000 aja
karena cas saya hanya ada 150.000 ribu. Tapi receptions
nya ga mau. Tetap ngotot 150.000 ribu. Yaudah dari pada
ribet saya kasih. Dasar Amaris, Kalo konsumen ga nyaman
cukup hanya dengan kata maaf ya atas
ketidaknyamanannya.

Gambar 2. Ulasan tamu hotel Amaris muaro bungo
Sumber: Traveloka.com, 2022
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Harga mahal, kamar mandi jarang di
bersihkan airnya mampet trus lantainya
licin hampir kepeleset bbrp kali Jampunya
sengaja kuning remang buat nutupin
bagian yg Kotor. Not recommended.

Kamar: 2 | Layanan: 5 | Lokask 3

Gambar 3. Ulasan tamu hotel Amaris muaro bungo
Sumber: Google, 2023



Selanjutnya berdasarkan ulasan tamu diatas, adanya tamu yang kecewa
dengan fasilitas yang di berikan oleh Hotel Amaris Muaro Bungo karena tidak seperti
hotel dengan standar nasional seperti Amaris pada umumnya. Permasalahan
selanjutanya yaitu, peneliti melakukan wawancara langsung dengan beberapa orang
yang ada di Muaro Bungo terkait hotel amaris, tetapi banyak yang tidak mengetahui
brand dari Amaris itu sendiri padahal letak hotel Amaris Muaro Bungo ini bisa
dikatakan sangat strategis dan berada di pusat kota dan peneliti juga melakukan
wawancara langsung terhadap beberapa tamu dan beberapa diantaranya mengeluhkan
tentang fasilitas dan pelayanan yang di berikan Hotel Amaris Muara Bungo cukup
buruk sehingga memberikan kesan dan cerminan yang ada di fikiran tamu menjadi

negatif.

Gambar 4. Wawancara Secara Langsung
Sumber: dokumentasi pribadi 2023

Banyak faktor yang mempengaruhi sesorang dalam mengambil keputusan
pembelian, diantaranya adalah brand image dan physical evidence. Keputusan untuk
membeli suatu produk atau jasa sangat dipengaruhi oleh penilaian akan kualitas
produk dan jasa tersebut. Tuntutan permintaan akan sebuah produk barangdan jasa

yang semakin berkualitas membuat perusahaan yang bergerak diberbagai bidang



tersebut berlomba-lomba meningkatkan kualitas yang mereka miliki demi
mempertahankan citra merek (brand image) serta bukti fisik (physical evidence)
produk yang mereka miliki. Merek dan bukti fisik yang unik mempunyai sifat khas,

dan sifat khas inilah yang membedakan produk yang satu berbeda dengan produk

yang lainnya.

Peter & Olson (dalam Lutiary Eka Ratri, 2007: 47) Citra merek (brand image)
didefinisikan sebagai persepsi konsumen dan terhadap merek, sebagaimana yang
direfleksikan oleh berbagai macam asosiasi merek yang ada dalam ingatan konsumen.
Meskipun asosiasi merek dapat terjadi dalam berbagai macam bentuk tapi dapat
dibedakan menjadi asosiasi performansi yang berhubungan dengan atribut dan
kelebihan merek. Hotel Amaris sendiri memiliki citra merek yang cukup dikenal oleh
masyarakat karena brand Amaris ini merupakan salah satu hotel di bawah naungan
santika Indonesia. Namun pada hotel Amaris Muara Bungo sendiri, tamu
mengeluhkan tentang fasilitas yang ada karena beranggapan bahwa hotel Amaris

yang ada di Muara Bungo tidak seperti hotel Amaris lainnya.

FidoA. S

Pelayanan ramah dan suka menyapa. Standar hotelnya pun
sudal mari a mati lampu
tuk kamar yang
S emot ac nya i te 5a pakal
mata batin setting ac nya. Heha. But overall ok untuk

transa

Gambar 5. Ulasan tamu hotel Amaris Muaro Bungo
Sumber: Traveloka.com



Selain itu sarana dan prasaranan juga membuat konsumen mempertimbangkan
dalam mencari produk. Oleh karena itu banyak perusahaan yang berusaha
menyiapkan sarana dan prasana selengkap mungkin dan lebih baik dibanding dengan
pesaing. Tidak semua perusahaan mampu menyediakan sarana dan prasarana yang
dibutuhkan. Hal ini sangat tergantung dari kemampuan perusahaan tersebut. Hal
terpenting adalah hendaknya sarana dan prasarana yang dimiliki lengkap, sekalipun
kurang sempurna schingga apa yang diharapkan pelanggan terpenuhi. Menurut
Lupiyoadi (2019) menjelaskan bahwa bukti fisik merupakan lingkungan fisik tempat
jasa diciptakan dan langsung berinteraksi dengan konsumen. selain itu lingkungan
fisik akan menjelaskan bagaimana penataan bangunan dari suatu perusahaan. Apakah
perusahaan menggunakan tampilan dalam (inferior) yang unik sistem pencahayaan
(lighting system) yang menarik perhatian konsumen, dan lain sebagainya. Perusahaan
tentu akan mempengaruhi perasaan (mood) pengunjung. Pada hotel Amaris Muaro
Bungo sendiri memiliki tampilan interior yang menarik, akan tetapi hotel Amaris
Muara Bungo ini memiliki parkiran yang sempit sehingga membuat pengunjung

kesusahan dalam memarkirkan kendaraan mereka.
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Gambar 6. Parkiran Hotel Amaris Muaro Bungo
Sumber: Dokumnetasi Pribadi (2023)

Berdasarkan hasil penelitian Rachel Novia Atan (2021), yang berjudul
“Pengaruh Brand Image dan Kualitas Pelayanan Serta Word of Mouth Terhadap
Keputusan Menginap Pada Swiss-Belhotel Borneo di Samarinda” menunjukan bahwa
brand image berpengaruh signifikan sehingga perusahaan diharapkan memperhatikan
bahwa budaya brand image memang penting adanya seperti yang telah di cantumkan
pada landasan teori, bahwasanya menurut Kotler (2009), menyampaikan bahwa citra
terhadap produk atau jasa berhubungan dengan sikap yang berupa keyakinan dan
preferensi terhadap suatu produk. Konsumen dengan citra positif terhadap suatu
produk, lebih memungkinkan untuk melakukan pembelian. Semakin baik citra suatu

merek, maka semakin tinggi keputusan konsumen untuk melakukan pembelian.

Selanjutnya, berdasarkan penelitian yang dilakukan Mia Erisha (2016) tentang
bagaimana pengaruh physical evidence yang berjudul “Pengaruh Kinerja People dan
Physical Evidence Terhadap Keputusan Menginap di Hotel Kampung Sumber Alam
Garut” menunjukan bahwa physical evidence berpengaruh cukup signifikan terhadap

keputusan menginap.
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Sebagaimana mestinya pada hotel berbintang, Hotel Amaris Muaro Bungo
juga memiliki Physical Evidence yang baik serta memiliki brand image yang cukup
dikenal oleh masyarakat terutama yang sering melakukan perjalanan jauh. Disini,
penulis ingin mengetahui apakah Brand Image dan Physical Evidence yang dimiliki
oleh Amaris Muaro Bungo dapat mempengaruhi minat masyarakat terhadap Hotel

Amaris Muaro Bungo.

Berdasarkan beberapa paparan masalah tersebut, dapat dilihat urgensi dari
penelitian ini sehingga dapat mengetahui seberapa berpengaruh Brand Image dan
Physical Evidence terhadapat keputusan pembelian. Dari uraian permasalahan diatas
peneliti tertarik mengangkat judul penelitian tentang “Pengaruh Brand Image dan

Physical Evidence Terhadap Keputusan Menginap di Hotel Amaris Muaro

Bungo”.

B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang diuraikan dapat diperoleh identifikasi
masalah, sebagai berikut:
1. Occupancy yang tidak stabil 6 bulan terakhir, khususnya pada masa periode
high season.
2. Adanya pembatalan reservasi yang dilakukan oleh tamu.
3. Adanya tamu yang membandingan fasilitas yang di berikan hotel Amaris

Muaro Bungo dengan hotel Amaris lainnya.
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4. Banyak tamu yang tidak mengetahui hotel Amaris yang ada di Muaro Bungo
merupakan salah satu hotel dengan Brand yang cukup terkenal.

5. Adanya keluhan tamu tentang pelayanan yang buruk yang diberikan oleh
Hotel Amaris Muaro Bungo.

6. Fasilitas kurang nyaman di hotel Amaris Muaro Bungo seperti tempat parkir

yang kurang memadai.

C. Batasan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah dan identifikasi masalah diatas, maka
penulis membatasi masalah yaitu “Pengaruh Brand Image dan Physical Evidence

terhadap Keputusan Menginap di Hotel Amaris Muaro Bungo”.

D. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang, identifikasi masalah, dan batasan masalah
maka rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut:
1. Bagaimana Brand Image Hotel Amaris Muaro Bungo
2. Bagaimana Physical Evidence Hotel Amaris Muaro Bungo
3. Bagaimana keputusan Keputusan Menginap di Hotel Amaris Muaro Bungo
4. Apakah terdapat pengaruh Brand Image dan Physical Evidence terhadap
keputusan Keputusan Menginap di Hotel Amaris Muaro Bungo
5. Seberapa besar pengaruh Brand Image terhadap keputusan Keputusan

Menginap di Hotel Amaris Muaro Bungo
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6. Seberapa besar pengaruh Physical Evidence terhadap keputusan Keputusan

Menginap di Hotel Amaris Muaro Bungo

E. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Tujuan umum dari penelitian yang dilakukan ini adalah untuk
mendeskripsikan pengaruh brand image dan physical evidence terhadap
keputusan Keputusan Menginap di Hotel Amaris Muaro Bungo.
2. Tujuan Khusus

a. Mendeskripsikan brand image di Hotel Amaris Muaro Bungo

b. Mendeskripsikan physical evidence di Hotel Amaris Muaro Bungo

c. Mendeskripsikan tentang keputusan Keputusan Menginap di Hotel Amaris
Muaro Bungo

d. Untuk menganalisis apakah Brand Image dan Physical Evidence
berpengaruh signifikan terhadap keputusan Keputusan Menginap di Hotel
Amaris Muaro Bungo

e. Untuk menganalisis apakah brand image berpengaruh signifikan terhadap
keputusan Keputusan Menginap di Hotel Amaris Muaro Bungo

f. Untuk menganalisis apakah Physical Evidence berpengaruh signifikan

terhadap keputusan Keputusan Menginap di Hotel Amaris Muaro Bungo
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F. Manfaat Penelitian
Melalui ini penulis berharap dapat memberikan hasil yang bermanfaat bagi
setiap pihak dan sesuai dengan tujuan penelitian sebagai berikut:
1. Bagi Hotel Amaris Muaro Bungo
Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi perusahaan untuk
menjadi pertimbangan manajemen perusahaan, khususnya mengenai brand
image dan physical evidence dalam keputusan menginap di Hotel Amaris
Muaro Bungo.
2. Bagi Departemen Pariwisata
Menambah dan memperkaya penelitian di Universitas Negeri Padang,
khususnya pada Departemen Pariwisata Program Studi Manajemen Perhotelan
sebagai referensi sekiranya dibutuhkan untuk penelitian berikutnya.
3. Bagi Peneliti Berikutnya
Hasil Penelitian ini dapat menjadi acuan pada peneliti berikutnya
terutama mengenai pengaruh brand image dan physical evidence terhadap
keputusan tamu menginap di Hotel Amaris Muaro Bungo.
4. Bagi Penulis
Hasil penelitian ini digunakan untuk proposal penelitian skripsi D4
Manajemen Perhotelan Fakultas Pariwisata dan Perhotelan Universitas Negeri
Padang dan sebagai salah satu syarat menyelesaikan perkuliahan dan

mendapatkan gelar Sarjana Sains Terapan (SST).



