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ABSTRAK

Feby Yulia Sari Amalia,. NIM: 14135072. Analisis Brand Trust Pada Premier
Basko Hotel Padang. Skripsi Program Studi D4
Manajemen Perhotelan Jurusan Pariwisata Fakultas
Pariwisata & Perhotelan Universitas Negeri Padang.
Pembimbing : Hijriyantomi Suyuthie, S.IP.,MM

Penelitian ini berawal dari hasil observasi pra penelitian yang dilakukan peneliti
dengan cara melihat berbagai macam komentar tamu di Online Travel Agent, peneliti
menemukan adanya masalah mengenai adanya pelayanan di hotel sangat
mengecewakan dikarenakan orderan hotel di online tidak sesuai dengan kenyataan,
adanya tamu yang mengeluh karena harga kamar tidak sesuai dengan fasilitasnya,
terdapat juga complaint parkiran susah, kamar hotel yang kotor serta fasilitas kolam
renang yang tidak bias digunakan karena pompa yang rusak serta makanan nya setara
dengan hotel berbintang (**), terdapat juga tamu yang memberikan complaint bahwa
pelayanan di hotel Basko lambat, fasilitas parkir yang sangat sempit serta kamar yang
berbau apek, banyak nya tamu sudah memberikan complaint akan tetapi tidak
direspon oleh pihak hotel. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui brand trust pada
Premier Basko Hotel Padang.

Jenis penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif dengan metode survei. Jumlah
sampel ini berjumlah 97 orang yang diambil dengan menggunakan pengambilan
sampel insidental. Tekhnik pengumpulan data dilakukan dengan komunikasi tidak
langsung melalui kuesioner (angket) dengan menggunakan skala likert yang telah
teruji validitas dan reliabilitasnya. Tekhnik analisis menggunakan bantuan Program
Komputer SPSS versi 16.00.

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka didapatkan hasil sebagai
berikut: (1) Variabel brand trust bias dikategorikan sangat baik sebesar 59,8 % dan
23,71 % dikatakan baik. (2) Indikator brand trust viability sebanyak 58,77 %
dikategoorikan sangat baik, 25,78 % kategori baik, namun sebanyak 8,24 %
dikategorikan dalam kategori cukup baik. (3) Indikator intentionality sebanyak 59 %
dikategorikan sangat baik, 25 % dikategorikan baik, 12 % masih dikategorikan dalam
cukup baik, dan 3 % pada kategori buruk. Maka brand trust pada premier Basko
Hotel Padang masih dikategorikan sangat baik, namun masih memerlukan perhatian
dari pihak manajemen

Kata Kunci : Brand Trust
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kota padang merupakan ibu kota Provinsi Sumatera Barat yang memeliki
banyak tempat wisata dan merupakan pusat pemerintahan dan perekonomian.
Perkembangan dunia pariwisata di kota Padang harus di ikuti dengan sektor
penunjang pariwisata itu sendiri, salah satunya industri perhotelan. Wisatawan
yang akan berkunjung disuatu tempat tentu saja membutuhkan yang namanya
akomodasi atau penginapan salah satunya hotel, hal ini diperkuat dengan
pengertian hotel menurut Rumekso (2001:2) “Hotel adalah bentuk bangunan yang
menyediakan kamar-kamar untuk menginap para tamu, makanan dan minuman,
serta fasilitas-fasilitas lain yang diperlukan dan dikelola secara professional”.

Hotel sebagai perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa pelayanan
tidak hanya sekedar menerima tamu untuk menginap, tetapi juga menyediakan
fasilitas pendukung dan tentu juga pelayanan yang berkuaitas kepada tamu.
Fasilitas adalah segala hal yang merupakan sarana pokok penunjang kemudahan
dan kenyamanan yang secara sengaja disediakan oleh pihak hotel untuk
digunakan, dimanfaatkan, serta dinikmati oleh tamu selama tamu tinggal dihotel
seperti: swimming pool, restaurant, coffee shop, gym, dan pemyewaan ballroom
dengan fasilitas penunjang lain berupa banquet, kursi dan lainnya untuk berbagai
kegiatan seperti pesta, pertemuan maupun pelatihan. Tidak hanya fasilitas saja

yang mendukung berdirinya perusahaan tersebut akan tetapi ada beberapa faktor



pendukung jalanya perusahan ialah promosi. Promosi memeliki arti yaitu
memasarkan, atau mempromosikan sebuah produk atau jasa kepada konsumen.
Kegiatan penjualan produk maupun jasa ialah tanggung jawab seorang yang
berada pada profesi sales marketing disebuah perusahaan, hal yang wajib ada bagi
seorang sales ialah kemampuan berbahasa santun dan berperilaku sopan sebab,
mereka yang berinteraksi aktif secara langsung dengan pelanggan.

Definisi pemasaran menurut Kotler dan Keller (2012:5) adalah sebagai
berikut “Marketing is a social process by which individuals and groups obtain
what they need and want through creating, offering, and freely exchanging
products and services of value with others”.

Pihak hotel dalam menjalankan bisnis nya tentu saja mengenalkan merek
ke masyarakat agar masyarakat mengetahui nama dari merek hotel tersebut, salah
satu hal penting yang membedakan sebuah produk atau jasa dengan para pesaing
adalah Merek. Merek adalah nama, istilah, tanda, symbol, rancangan, atau
kombinasi hal-hal tersebut untuk mengidentifikasi barang atau jasa sesorang atau
sekelompok penjual dan untuk membedakannya dari produk pesaing dan merek
merupakan nilai tangible dan intangible yang terwakili dalam sebuah merek
dagang (trademark) yang mampu menciptakan nilai dan pengaruh tersendiri
dipasar bila dikelola dengan tepat. (Durianto, Sugiarto & Budiman 2004:2).

Menurut Ellena Delgado Ballester (2005 dalam Faith Getcil & Hayrettin
Zengin 2013), Brand Trust (kepercayaan merek ) adalah perasaan aman yang

dimiliki konsumen akibat dari interaksinya dengan sebuah merek, yang



berdasarkan persepsi bahwa merek tersebut dapat diandalkan dengan bertanggung
jawab atas kepentingan dan keselamatan dari konsumen.

Jika tamu merasa puas terhadap produk atau jasa yang ditawarkan oleh
pihak hotel maka ada kemungkinan besar tamu tersebut akan menginap secara
terus menerus. Kondisi persaingan yang semakin ketat membuat setiap
perusahaan harus bisa bertahan hidup dan terus berkembang. Perusahaan harus
mampu mempertahankan loyalitas pelanggannya. Loyalitas pelanggan adalah
kesetiaan pelanggan akan suatu barang atau jasa tersebut secara terus menerus.
Istilah loyalitas pelanggan sebernarnya berasal dari loyalitas merek yang
mencerminkan loyalitas pelanggan pada merek tertentu. Merek akan mempunyai
reputasi jika memeliki kualitas. Loyalitas pelanggan terhadap merek produk
merupakan konsep yang sangat penting khususnya pada kondisi tingkat
persaingan yang sangat ketat dengan pertumbuhan yang rendah.

Melihat pesatnya pertumbuhan industri perhotelan dikota Padang, mulai
banyak hotel didirikan di kota padang untuk memenuhi kebutuhan konsumen
terhadap barang dan jasa yang disediakan suatu hotel, salah satu hotel yang ada
dikota Padang adalah Premier Basko Hotel. Menurut Al Bataafi (2006:11)
“Berdasarkan fasilitas dan pernyataanya, hotel dapat digolongkan menjadi lima
tingkatan yaitu, hotel bintang satu (*), hotel bintang dua (**), hotel bintang tiga
(***), hotel bintang empat (****), dan hotel bintang lima (****¥*).

Hotel basko merupakan salah satu hotel berbintang empat (****)

berlokasi di JI. Prof. Dr Hamka No 2A Padang, Basko adalah Brand yang cukup



ternama di kota Padang. Akan tetapi dengan berbagai macam muncul nya hotel-
hotel yang ada di Padang semakin banyak merek-merek pesaing bermunculan
yang siap mengeser pangasa pasar dunia industri perhotelan. Perusahaan tentu
mengharapkan produk yang diberikan mampu membuat konsumen untuk percaya
kepada produk tersebut sehingga muncul kepercayaan terhadap merek atau trust
in a brand yang terdiri dari brand characteristic, company characteristic, dan
consumer-brand characteristic serta mampu menciptakan kesetiaan terhadap
merek atau brand loyalty. Oleh karena itu sangat diperlukannya suatu strategi
pemasaran yang kompetitif dalam usaha untuk merebut dan meraih pangsa pasar
yang cukup besar. Secara rinci faktor-faktor yang mempengaruhi terbentuknya
kepercayaan adalah reputasi hotel itu sendiri, besar atau kecilnya hotel, saling
menyenangkan, baik antara pelanggan dengan hotel maupun antara pelanggan
dengan karyawan hotel tersebut. Kepercayaan merek diyakini berperan dalam
pembentukan persepsi pelanggan dalam hubungan mereka dengan perusahaan
jasa. Dengan demikian kepercayaan merek pada hotel dalam sektor jasa sangat
ditentukan oleh persepsi kredibilitas dan reputasi hotel, reputasi dan kredibilitas
hotel merupakan manifest dari citra hotel tersebut.

Berdasarkan dari komentar tamu tentang ketidaksesuaian terhadap
pelayanan yang dilakukan oleh pihak hotel yang penulis temui di website

traveloka terdapat beberapa masalah atau complain diantaranya:



Gambar 1. Review Konsumen 1

Sumber: www.traveloka.com , diakses tgl 28-Maret-2018

@ Mulda D
Mar 5, 2018 - Family vacation

Pelayanan sangat mengecewakan, saya order hotel melalu. Kejadian mengecewakan dikarenakan order hotel
di online tidak sesuai dengan kenyataan, hal ini sudah disampaikan dengan CS an lisa, Akan tetapi yang
disampaikan kerjasama dengan Traveloka hanya order hotel saja kalau ada kamar disesuaikan. Padahal satu
bulan sebelamnya saya ada inap di hotel baskO dan kamar yang diorder sudah sesuai.

Gambar di atas menunjukan ulasan pengalaman tamu yang telah menginap di
Basko Hotel Padang. Dari pengalamanya, tamu tersebut mengatakan bahwa
pelayanan di hotel itu sangat mengecewakan dikarenakan orderan hotel di online

tidak sesuai dengan kenyataan.

Diulas: 18 Februar 2018

“Basko Hotel”

+ Liburan = Keluarga dengan anak kecil
+ Kamar Deluxe Double atau Twin &+ Menginap 1 malam

= Dikirim lewat perangkat mobile

Harga tidak sesuai dgn fasilitasnya
© Lokasi disamping mall

Menginap bulan Februari 2018

Gambar 2. Review Konsumen 2

Sumber: www.booking.com ,diakses tgl 28-Maret-2018



http://www.booking.com/

Dari ulasan pengalaman tamu diatas tamu memberikan komentar
bahwa harga dari kamar tersebut tidak sesuai dengan fasilitasnya. Kelebihan
nya hanya ada mall disamping Hotel tersebut.

Parkiran susah, kamar kotor padahal studio suite room, kolam renang tidak bisa dipakai karena pompa rusak,
makanan setara hotel bintang 2, kecewa sekali.

Gambar 3. Review Konsumen 3.

Sumber: www.traveloka.com diakses pada tgl 29-Maret-2018

Dari ulasan pengalaman tamu diatas bahwa tamu complaint parkiran
susah, kamar hotel kotor padahal tamu tersebut memesan kamar dengan tipe studio
suite room, kolam renang tidak bisa digunakan karena pompa rusak, makanan nya

setara dengan hotel berbintang 2.

Gambar 4. Review Konsumen 4

Sumber: www.traveloka.com diakses tgl 29-Maret-2018

Dari ulasan tamu yang menginap pada tanggal 12-Februari-2018 tamu
tersebut complaint pelayanan di Hotel Basko lambat, fasilitas parkir nya sempit, hotel
yang terlalu luas sehingga tidak diperhatikan fasilitas yang ada didalamnya, kamar

yang berbau apek, tamu tersebut sudah memberikan complaint akan tetapi tidak di


http://www.traveloka.com/
http://www.traveloka.com/

respon oleh pihak hotel, layanan telfon antar kamar tidak bisa digunakan, atap yang
bocor, karpet lantai lorong kamar yang kotor, sehingga tidak sesuai dengan ekspetasi

tamu.

Dari beberapa masalah yang telah di deskripsikan di atas dapat dilihat betapa
pentingnya arti kepercayaan merek bagi sebuah hotel. Apabila kepercayaan merek
tidak sesuai dengan ekspetasi tamu maka tamu akan merasa kecewa dan tidak akan
kembali lagi dihotel tersebut. Dari latar belakang diatas penulis tertarik meneliti
tentang seberapa signifikan pengaruh brand trust tamu menginap pada Premier
Basko Hotel, sehingga dapat diketahui faktor yang mana saja yang memberikan

dampak negative maupun positif terhadap brand trust .

Berdasarkan latar belakang permasalahan diatas, maka penulis ingin
mengadakan penelitian dengan judul: “ANALISIS BRAND TRUST PADA

PREMIER BASKO HOTEL *

B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan sebelumnya maka
identifikasi masalah pada penelitian ini adalah:
1. Tamu complain pelayanan di hotel Basko sangat mengecewakan
dikarenakan orderan tidak sesuai.

2. Tamu complain bahwa harga tidak sesuai dengan fasilitasnya.



3. Tamu complain bahwa fasilitas parkirannya sempit/ susah, dan juga
fasilitas kolam renang di hotel tidak dapat digunakan sebab pompa rusak,
makanan nya setara dengan hotel berbintang 2.

4. Tamu complain pelayanan di Hotel Basko lambat, kamar yang terlalu luas
sehingga tidak di perhatikan mobile prabot yang ada di dalamnya, kamar
yang pernah tamu tempati tersebut berbau apek, tamu sudah memberikan
complain akan tetapi keluhan tersebut tidak direspon oleh pihak hotel,
layanan telfon antar kamar tidak bisa digunakan, atap kamar tamu ini
mengalami bocor, karpet lantai kamar yang kotor, sehingga semuanya
tidak sesuai dengan ekspetasi tamu.

C. Batasan Masalah
Agar memudahkan pelaksanaan penelitian dan untuk memperjelas tujuan
penelitian serta membatasi masalah penelitian yaitu:
1. Analisis Brand trust
D. Rumusan Masalah
Berdasarkan identifikasi dan batasan masalah yang telah dijelaskan
sebelumnya maka dapat dirumuskan masalah dalam penelitian ini adalah:
1. Bagaimana brand trust yang terdapat di Premier Basko Hotel?
2. Seberapa besarkah brand trust dari tamu yang menginap di Premier

Basko Hotel?



E. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Tujuan dari penelitian ini adalah menganalisis brand trust tamu
Premier Basko Hotel
2. Tujuan Khusus
a. Mendeskripsikan tentang brand trust di Premier Basko Hotel.
b. Menganalisi pengaruh brand trust pada Premier Basko Hotel
F. Manfaat Penelitian
1. Pihak Hotel
Hasil penelitian ini dapat digunakan untuk pertimbangan guna
meningkatkan brand trust tamu menginap di Premier Basko Hotel, serta
sebagai tambahan informasi atau menjadi masukan bagi pihak hotel untuk
melakukan perbaikan-perbaikan yang pada akhirnya bisa menarik konsumen
yang lebih banyak.
2. Jurusan pariwisata
Dapat dijadikan sebagai bahan referensi pembelajaran bagi Jurusan

Pariwisata Fakultas Pariwisata Dan Perhotelan Universitas Negeri Padang.
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3. Penulis
Untuk memenuhi persyaratan memperoleh gelar Sarjana Sains
Terapan, selain itu agar penulis mengetahui masalah-masalah nyata yang
terdapat dalam industri agar menjadi bahan pertimbangan dan perbandingan
terhadap teori-teori yang diperoleh saat kuliah.
4. Peneliti Lain
Sebagai bahan referensi bagi peneliti berikutnya serta untuk

mengembangkan penelitian selanjutnya.
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