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ABSTRAK 

DEVI ANGGRIANI, 2017. Pengaruh Physical Evidence terhadap Keputusan 

Menginap di Savali The Boutique Hotel Padang. Skripsi. Jurusan Pariwisata. 

Fakultas Pariwisata dan Perhotelan. Universitas Negeri Padang. 

 

     Penelitian ini dilatarbelakangi terdapatnya beberapa masalah terkait 

physical evidence di Savali The Boutique Hotel Padang, yaitu: 1) Terdapat review 

tamu yang menyukai physical evidence yang diberikan Savali The Boutique 

Hotel, 2) Terdapat review tamu yang mengeluhkan physical evidence yang 

diberikan Savali The Boutique Hotel, 3) Terjadi penurunan jumlah tamu yang 

menginap di Savali The Boutique Hotel Padang. Tujuan penelitian ini untuk 

menganalisis pengaruh physical evidence yang terdiri dari fasilitas eksterior, 

fasilitas interior, dan komunikasi fisik terhadap keputusan menginap yang terdiri 

dari indikator pengenalan masalah/kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi 

alternatif, keputusan menginap, dan perilaku pasca menginap.  

     Penelitian ini merupakan penelitian kausal asosiatif dengan data kuantitatif. 

Teknik pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan metode angket atau 

kuisioner yang tersusun dengan skala likert. Populasi dari penelitian ini adalah 

semua tamu yang pernah melakukan pembelian atau menggunakan jasa Savali 

The Boutique Hotel dengan sampel bersyarat yaitu sudah melakukan pembelian 

atau menggunakan jasa lebih dari 1 kali dan sudah memasuki usia dewasa 

sebanyak 80 responden. Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan 

uji korelasi produk momen dan koefisien determinasi serta uji regresi linear 

sederhana dengan program SPSS 16.00 

     Berdasarkan hasil penelitian ditemukan bahwa physical evidence memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan menginap dengan 

kategori korelasi yang rendah, dengan besar persentase pengaruh physical 

evidence terhadap keputusan menginap sebesar 14,6% dan 85,4 % lainnya 

dipengaruhi variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.  

Kata kunci: physical evidence, keputusan menginap, boutique hotel 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan dunia pariwisata telah mengalami perubahan, baik 

perubahan pola, bentuk dan sifat kegiatan, serta dorongan orang untuk 

melakukan perjalanan, cara berfikir, maupun sifat perkembangan itu sendiri. 

Pariwisata merupakan industri gaya baru yang mampu menyediakan 

pertumbuhan ekonomi yang cepat dalam hal kesempatan kerja, pendapatan, 

taraf hidup, dan mengaktifkan sektor lain didalam negara tujuan wisatawan. 

Sektor pariwisata di Indonesia mengalami pertumbuhan yang signifikan 

terhadap peningkatan perekonomian negara. Hal tersebut dikarenakan sektor 

pariwisata memberikan multiplier effect terhadap perkembangan industri lain 

seperti industri hiburan, makanan, transportasi, dan juga akomodasi.  

Keberadaan akomodasi pariwisata seperti hotel, motel, guest house, 

resort dan restoran atau rumah makan sangat penting adanya guna 

meningkatkan kuantitas kunjungan wisatawan ke tempat tujuan wisata. Hotel 

sebagai salah satu industri jasa yang menyediakan jasa penginapan mengalami 

perkembangan yang sangat pesat, sehingga timbul banyak persaingan dalam 

industri ini. Persaingan pasar dalam industri perhotelan menyebabkan 

terjadinya diferensiasi produk dan segmentasi pasar yang mengakibatkan gaya 

dan jenis hotel terus berkembang, salah satunya hotel dengan konsep butik.  

Boutique Hotel atau Hotel Butik merupakan konsep baru didalam dunia 
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perhotelan. Hotel butik memiliki keunikan yang berbeda dibandingkan 

hotel-hotel lainnya. Boutique Hotel pertama kali dibuka pada tahun 1981 oleh 

The Kimpton Group’s Bedford Hotel di San Fransisco dan The Blakes Hotel di 

South Kensingthon, London (Lucienne Anhar, 2001). Menurut Dr. Jonathan 

Day dan teman-teman dalam artikel Boutique and Lifestyle Hotels: Emerging 

Definitions, “Hotel butik adalah hotel yang umumnya memberikan pelayanan 

dengan kualitas memuaskan, hotel yang menyajikan kebudayaan lokal asli 

ataupun pengalaman sejarah yang menarik kepada para tamu, hotel butik 

merupakan hotel yang unik.” 

Boutique Hotel di Indonesia cukup berkembang pesat terutama di 

kota-kota besar, seperti: Jakarta, Bali, Medan, Bandung, Malang, Yogyakarta 

serta di Kota Padang. Kota Padang memiliki setidaknya 2 sampai 3 hotel 

dengan konsep butik, salah satunya Savali The Boutique Hotel. Savali The 

Boutique Hotel terletak di Jalan Hayam Wuruk merupakan hotel bintang 3 

(***) dengan konsep butik yang menyajikan tema kerajaan Hindu dimana 

nama Savali memiliki arti dibangun oleh kerajaan. Hotel ini memiliki 23 

kamar tidur dengan 4 tipe kamar, yaitu: Superior, Deluxe, Junior Suite dan 

Savali Suite. Hotel ini juga dilengkapi dengan layanan dan fasilitas Room 

Service, Massage Chair, Restaurant, Wine Bar, Fuction Room berkapasitas 75 

orang, Laundry, Wi-Fi, Swimming Pool, Parking Area serta Bicycle Sport 

Service. Hotel yang sudah beroperasional selama 7 tahun belakangan ini 

cukup menarik minat wisatawan untuk menginap, hal tersebut dapat dilihat 

dari jumlah tamu yang menginap di hotel tersebut.  
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Tabel 1. Data Tingkat Occupancy Savali Boutique Hotel 

 

 

 

 

 

            Sumber: Front Office Savali Boutique Hotel (2017) 

Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat data tingkat occupancy di Savali 

Boutique Hotel ini mengalami penurunan yang signifikan pada setiap 

tahunnya, dimana pada tahun 2014 - 2016 telah terjadi penurunan tingkat 

occupancy sebanyak 4,56%. Hal tersebut diasumsikan bahwa keputusan 

menginap di Savali Boutique Hotel mengalami penurunan. Keputusan 

menginap di hotel mengadopsi dari satu teori yaitu keputusan pembelian. 

Menurut Kotler & Keller (2009: 226) mendefinisikan “Keputusan Pembelian 

adalah tahap dalam proses pengambilan keputusan pembelian dimana 

konsumen benar-benar memilih tempat pembeliannya”. 

Keputusan konsumen untuk memodifikasi, menunda, atau menghindari 

suatu keputusan pembelian sangat dipengaruhi oleh resiko yang dirasakan, 

karena memiliki ciri-ciri yang sama. Maka dalam keputusan pembelian 

terdapat 5 indikator yang mendukung, yaitu: Pengenalan masalah atau 

kebutuhan, pencaran informasi, evaluasi alternatif, keputusan menginap dan 

perilaku pasca menginap. Keputusan menginap dapat diartikan sebagai salah 

satu proses dari tahapan menginap tamu, yakni pada saat tamu benar - benar 

melakukan tindakan terhadap suatu produk.  

Salah satu proses dari tahapan menginap tamu di Savali Boutique Hotel  

mungkin dipengaruhi oleh physical evidence (bukti fisik) yang diberikan oleh 

No Tahun Occupancy (%) 

1 2014 72,53 

2 2015 71,98 

3 2016 70,78 
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hotel ini, mengingat hotel ini merupakan sebuah hotel dengan konsep butik 

yang memiliki desain tersendiri. Menurut Hurriyati (2008: 64) Physical 

Evidence (bukti fisik) adalah: “Sesuatu hal yang secara nyata turut 

mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli dan menggunakan 

produk jasa yang ditawarkan.” Dimensi dari Physical Evidence (bukti fisik) 

adalah facilty exterior, facility interior, dan other tangibles (Ziethaml, Bitner, 

dan Gremler, 2013). 

Dilihat dari beberapa komentar yang diberikan oleh tamu dibeberapa 

situs online penyedia jasa penginapan mengatakan bahwa Savali Boutique 

Hotel merupakan hotel yang nyaman dan tenang, memiliki lokasi yang 

strategis dan memberikan kesan unik seperti berada di Thailand atau Bali, 

tetapi juga ada beberapa dari tamu yang merasa bahwa tema dari Thailand 

atau Bali bukanlah jadi daya tarik hotel ini, mengeluhkan fasilitas parkir dan 

kamar yang terasa sempit sehingga kurang nyaman, adanya bau pengap 

didalam kamar, serta tedapat bau dupa yang mengganggu tamu. Berikut 

penulis jabarkan kometar - komentar yang diberikan oleh para tamu dalam 

situs online tersebut.  
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Gambar 1. Komentar Tamu di Traveloka  

Sumber: Traveloka (2017) 

 

Gambar 2. Komentar Tamu di TripAdvisor 

Sumber: TripAdvisor (2017) 

 

     Selain dari komentar - komentar di situs online tersebut, juga ada 
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beberapa komentar yang diberikan langsung oleh para tamu pada saat penulis 

melakukan pra penelitian ke Savali Boutique Hotel, seperti lay out dari 

interior hotel yang memusingkan dan tidak efisien, seragam karyawan yang 

kurang menunjang tema dari hotel tersebut serta kesan dan desain eksterior 

yang terlihat biasa saja.  

Berdasarkan komentar - komentar tersebut dapat disimpulkan bahwa ada 

beberapa tamu yang menyukai dan ada beberapa tamu yang mengeluhkan 

physical evidence yang diberikan oleh Savali Boutique Hotel. Tinjauan 

penelitian sebelumnya yang terkait mengenai physical evidence terhadap 

keputusan menggunakan jasa pariwisata adalah “Pengaruh Physical Evidence  

terhadap Keputusan Pembelian Konsumen di Happy Cow Palasari Bandung” 

dan “Pengaruh Physical Evidence Objek Wisata Pemandian Air Panas 

Ciwalini terhadap Keputusan Berkunjung Wisatawan”, dari hasil dua 

penelitian tersebut menyatakan bahwa Physical Evidence memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap keputusan pembelian dan keputusan berkunjung. 

Hal ini juga didukung oleh pernyataan Van Der Merwe (2006: 67) yang 

dalam penelitiannya menyebutkan bahwa “Jasa pariwisata pada dasarnya 

tidak berwujud, sehingga pelanggan sering mengadalkan bukti fisik di 

lingkungan layanan untuk mengevaluasi kualitas layanan. Lingkungan fisik 

juga dapat mempengaruhi pilihan pelanggan, harapan, perilaku pembelian 

dan kepuasan dengan organisasi pariwisata.” Maka dari uraian tersebut, 

penulis tertarik melakukan penelitian tentang “Pengaruh Physical Evidence 

Terhadap Keputusan Menginap di Savali Boutique Hotel Padang.” 
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B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, maka peneliti 

mengidentifikasi masalah penelitian ini pada: 

1. Terdapat review tamu yang menyukai physical evidence yang diberikan 

oleh Savali Boutique Hotel. 

2. Terdapat review tamu yang mengeluhkan physical evidence yang diberikan 

oleh Savali Boutique Hotel kurang memuaskan.  

3. Terjadi penurunan jumlah tamu yang menginap di Savali Boutique Hotel.  

C. Pembatasan Masalah 

Mengingat keterbatasan peneliti dan memperjelas tujuan peneltian, maka 

peneliti membatasi penelitian pada: 

1. Physical Evidence di Savali Boutique Hotel 

2. Keputusan menginap di Savali Boutique Hotel 

3. Pengaruh physical evidence terhadap keputusan menginap di Savali 

Boutique Hotel 

D. Perumusan Masalah 

     Berdasarkan pembatasan masalah yang telah diuraikan di atas, maka 

rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana physical evidence di Savali Boutique Hotel? 

2. Bagaimana keputusan menginap di Savali Boutique Hotel? 

3. Bagaimana pengaruh physical evidence terhadap keputusan menginap di 

Savali Boutique Hotel? 
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E. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum  

Tujuan dari penelitian yang dilakukan ini adalah untuk menganalisis 

pengaruh physical evidence terhadap keputusan menginap di Savali 

Boutique Hotel.  

2. Tujuan Khusus 

Tujuan khusus dari penelitian ini: 

a. Mendeskripsikan physical evidence di Savali Boutique Hotel. 

b. Mendeskripsikan keputusan menginap di Savali Boutique Hotel. 

c. Menganalisis pengaruh physical evidence terhadap keputusan 

menginap di Savali Boutique Hotel. 

F. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan dari penelitian diatas, maka manfaat penelitian yang 

diharapkan antara lain : 

1. Bagi Manajemen Savali Boutique Hotel 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan 

masukan yang berguna untuk pengevaluasian khususnya pada bukti 

fisik (Physical Evidence) oleh Savali Boutique Hotel. 

2. Bagi Jurusan Pariwisata Universitas Negeri Padang 

Menambah dan memperkaya penelitian di Jurusan Pariwisata 

Universitas Negeri Padang mengenai Physical Evidence di Bidang 

Perhotelan. 
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3. Bagi Penulis  

     Menerapkan teori-teori yang pernah dipelajari selama mengikuti 

perkuliahan yang berhubungan dengan masalah pemasaran jasa sehingga 

diharapkan ilmu tersebut dapat diterapkan dengan baik dan benar, serta 

untuk memenuhi persyaratan menyelesaikan studi D4 Manajemen 

Perhotelan. 


