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ABSTRAK

Rendahnya wulasan pelanggan online dan citra merek cenderung
memberikan pandangan yang kurang baik di masyarakat, sehingga dapat
mengakibatkan menurunnya minat untuk menginap. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh online customer review (X1) dan brand image (X2)
terhadap minat menginap (Y) di Hilton Garden Inn Bali Ngurah Rai Airport.
Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh dari jawaban responden
terhadap kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini. Teknik analisis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah analisis statistik deskriptif. Populasi dalam
penelitian ini adalah tamu yang menginap melalui booking.com sebanyak 23.479
orang dengan jumlah sampel sebanyak 100 orang dengan menggunakan teknik
pengambilan sampel yaitu purposive sampling. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa online customer review (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
minat menginap (Y), dimana nilai t hitung sebesar 2,744 > t tabel 1,660 dan
signifikansi 0,007 < 0,05. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa citra merek
(X2) mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap minat menginap (Y)
dimana nilai t hitung sebesar 2,895 >t tabel 1,660 dan nilai signifikansi 0,005 <
0,05. Variabel online customer review dan brand image secara simultan

mempengaruhi minat menginap di Hilton Garden Inn Bali Ngurah Rai Airport.

Kata Kunci : Review Pelanggan Online, Citra Merek, Minat Menginap



ABSTRACT

Low online customer reviews and brand image tend to provide an
unfavorable perspective in society, which can result in decreased interest in
staying overnight. This research aims to analyze the influence of online customer
reviews (X1) and brand image (X) on interest in staying (Y) at the Hilton Garden
Inn Bali Ngurah Rai Airport. This research uses primary data obtained from
respondents' answers to the questionnaire used in this research. The analytical
technique used in this research is descriptive statistical analysis. The population
in this study was 23,479 guests who stayed via booking.com with a sample size of
100 people using a sampling technique, namely purposive sampling. The results of
this research show that online customer reviews (Xi) have a positive and
significant effect on interest in staying (Y), where the calculated t value is 2,744 >
t table 1,660 and the significance is 0,007 < 0,05. The research results also show
that brand image (Xz) has a positive and significant influence on interest in
staying overnight (Y) where the calculated t value is 2,895 > t table 1,660 and the
significance value is 0,005 < 0,05. Online customer review and brand image
variables simultaneously influence interest in staying at the Hilton Garden Inn

Bali Ngurah Rai Airport.

Keywords : online customer review, brand image, interest in staying
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Dunia yang mengalami kemajuan besar membuat Negara di belahan dunia
akan menguatkan ekonomi agar berkembang mengikuti kebutuhan yang
diperlukan. Salah satu perekonomian suatu negara yang secara terus menerus
mengalami perkembangan dan memberikan kontribusi signifikan adalah sektor
pariwisata. Industri pariwisata sendiri adalah salah satu sektor perekonomian
yang akan selalu menghadirkan pundi pundi keuntungan dalam memproduksi
pendapatan negara itu sendiri. Hal ini dipertegas dalam UU No. 10 tahun 2009
yang mendefinisikan pariwisata sebagai aktivitas wisata yang bergerak secara
multi dimensi serta multi disiplin. Adanya interaksi social diantara para
wisatawan dan dukungan komponen pendukung dari masyarakat hingga

pemerintah akan memunculkan pariwisata itu sendiri.

Indonesia terus memperkuat sektor perekomian negara melalui sektor
pariwisata dengan menerapkan sustainable tourism atau pariwisata berkelanjutan

yang akan menjadi tren wisata unggulan yang terintegrasi dengan teknologi.



Dalam menjangkau tujuan yang telah di rencanakan, saat ini pemerintah fokus
mengembangkan destinasi prioritas wisata dengan tetap melestarikan dan
menjaga budaya lokal agar tetap autentik. Adapun daftar destinasi prioritas
wisata seperti yang termuat dalam laman website Kementerian Pariwisata dan
Ekonomi Kreatif pada 16 September 2020 berjumlah 10 tempat wisata unggulan
. Namun Pemerintah tetap memprioritaskan Pulau Bali sebagai gerbang promosi

pariwisata indonesia dengan meningkatkan fasilitas dan layanan terbaik.

Pulau Bali merupakan tujuan wisata yang telah diakui oleh dunia dan telah
popular dengan keindahan pantai dan pemandangan nan hijau. Pesona wisata
Pulau Bali dikemas dalam satu komposisi yaitu menggabungkan unsur budaya
dengan alam, budaya dengan kuliner. Pesona yang telah diakui oleh dunia
membuat Bali selalu dipenuhi oleh turis baik dari lokal maupun mancanegara.
Hal ini lah yang membuat Pariwisasta merupakan sumber perekonomian utama

sebagian besar masyarakat Bali.

Perhotelan merupakan salah satu komponan industri pariwisata yang terlibat
yang sangat mendukung kemajuan pariwisata itu sendiri. Merujuk pada Kamus
Besar Bahasa Indonesia (2020), Hotel sendiri merupakan bangunan yang
disewakan untuk menginap dan juga menikmati makanan untuk orang lain yang
melakukan perjalanan. Pengelolaan hotel akan dilakukan secara komersial
sehingga akan mengutamakan akses layanan, akses menginap dan juga Food and

Beverage.



Dengan berkembang pesatnya industry perhotelan di Bali membuat
Pemerintah terus mempromosikan dan mengenalkan budaya serta destinasi
wisata baru yang ada di Bali kepada dunia. Hal ini membuat banyaknya
wisatawan berbondong-bondong datang menikmati indahnya Pulau Dewata baik
dalam negeri terutama wisatawan luar negeri. Banyaknya wisatawan
mancanegara yang mulai kemBali berdatangan membuat perekonomian
masyarakat Bali pulih secara pelahan. Pertumbuhan wisatawan mancanegara pun
kian hari kian mengalami kenaikan pasca Pandemi yang menghentikan sektor

pariwisata selama 2020.

Tentu saja dengan adanya pertumbuhan wisatawan mancanegara yang
menjadi market utama Bali selain wisatawan lokal akan membawa dampak
positif terhadap semua sektor pariwisata mulai dari transportasi, destinasi wisata,
tempat hiburan dan juga perhotelan. Salah satu hotel yang merasakan dampak
secara langsung dari adanya lonjakan wisatawan ke Bali adalah Hilton Garden

Inn Bali.

Hilton Garden Inn Bali merupakan salah satu Four star hotel yang berada
dalam naungan grup Hilton Worldwide yang resmi dibuka pada 2016. Hilton
Garden Inn Bali memiliki konsep Focus Service sebagai bagian dari Hospitality
yang ditawarkan oleh Hotel kepada para tamu. Beralamat di Jalan Raya Tuban
menjadikan Hilton Garden Inn Bali sebagai hotel yang terletak dikawasan

strategis yakni berjarak 500 meter dari bandara dan juga 1.2 km dari pusat Kuta.



Letak yang sangat strategis di dekat bandara I Gusti Ngurah Rai Airport
membuat para tamu mempertimbangkan keputusan menginap di Hilton Garden
Inn. Pengambilan keputusan menginap merupakan hasil dari evaluasi atas opini
produk hotel yang telah diketahui. Penting bagi perusahaan untuk mengetahui
perilaku tamu agar pelayanan yang diberikan bisa diterima baik oleh tamu
sehingga akan muncul umpan Balik positif antara tamu dan juga hotel. Menurut
Hartati et al (2016) menyatakan tingkat suatu keputusan konsumen dalam
menikmati barang atau jasa yang telah diterima akan mempengaruhi pada

tingkat keberhasilan usaha tersebut.

Perusahaan dapat kokoh berdiri bila disokong oleh ulasan atau review
positif dari konsumen terkait keputusan pembelian produk yang ditawarkan.
Dalam industri perhotelan, ulasan atau review positif tamu dapat dilihat dari
online travel agent yang menjadi tempat membeli voucher menginap. Menurut
Kamus Besar Bahasa Indonesia (2023) Ulasan adalah Kupasan, Tafsiran,
Komentar. Ulasan bisa dilakukan ketika seseorang telah melihat, merasakan,
atau menikmati manfaat dari suatu karya sebagai umpan Balik dari rasa kritis
atas suatu hal. Ulasan berpengaruh terhadap tingkat penjualan suatu perusahaan.

Aspek ulasan akan mempertaruhkan image perusahaan dimata para konsumen.

Aspek ulasan akan mempertaruhkan image perusahaan dimata para
konsumen. Dalam industri perhotelan, ulasan dari tamu merupakan capaian yang
akan di didengarkan oleh manajemen hotel. Ulasan yang berikan oleh tamu akan

membuat manajemen hotel tahu sejauh mana kepuasan tamu yang menginap atas



pelayanan dan fasilitas yang diberikan. Ulasan sendiri memiliki perspektif yang
berbeda tergantung dari sudut pandang sang pembaca ulasan. Ulasan sendiri dapat
disampaikan secara langsung kepada pihak hotel ataupun ditulis pada aplikasi
online travel agent setelah tamu menginap dihotel. Berikut ini adalah ulasan yang

diberikan oleh para tamu setelah menginap di Hilton Garden Inn Bali :

Tabel 1. 1 Ulasan Tamu pada Online Travel Agent

Agoda 8,2/10

Booking.com 7,5/10

Trip.com 4/5
Expedia 8,4/10
Google 4,2/5

Tripadvisor 4/5

Sumber : Online Travel Agent, 2024

Dari tabel 1.1 terlihat bahwa ulasan positif tertinggi yang diberikan oleh
tamu setelah menginap di Hilton Garden Inn Bali adalah Expedia dengan Rating
8,4/10. Diposisi kedua di tempatkan oleh 4Agoda dengan rating 8,2/10 disusul oleh
Google dengan Rating 4,2/5. Sementara para tamu yang memesan kamar melalui
Trip.com dan Tripadvisor memberikan ulasan dengan rating 4/5. Namun
positifnya ulasan yang terima oleh Hilton Garden Inn Bali dari Online Travel
Agent lainnya tidak berbanding lurus dari ulasan yang berikan oleh tamu melalui

Booking.com. Rating yang didapatkan hotel pada Booking.com hanya 7,5/10.



Adapun indicator yang menjadi focus perhatian dalam ulasan pada
booking.com adalah pelayanan, kepuasan, dan pengalaman menginap.. Indicator
tersebut menjadi acuan untuk mengetahui penyebab pastinya mengapa ulasan di
booking.com tidak mendapatkan tanggapan positif dari tamu seperti halnya online
travel agent lainnya yang mendapatkan tanggapan positif dari tamu. Padahal
segala penawaran yang diberikan di booking.com akan selalu sama dengan online
travel agent lainnya. Menarik untuk menghubungkan fenomena diatas dengan

beberapa hasil penelitian yang penulis kutip seperti berikut ini:

Hasil dari penelitian Almayani, dkk (2023) membuktikan bahwa Online
Customer Review berdampak signifikan dan positif terhadap keputusan pembelian
di Shopee. Setiap penilaian review yang dimuat dalam penelitian ini akan
mendorong atau mempengaruhi seseorang terhadap keinginan membeli di Shopee.
Penelitian diatas juga mendapat dukungan dari penelitian yang dilakukan Rezeki
& Ninie (2019) yang memperoleh hasil bahwa variable review berdampak positif

dan signifikan terhadap variable dependen.

Namun terdapat inkonsistensi penelitian yang dilakukan oleh Utomo &
Hidayah (2023) yang mana menyatakan bahwa ulasan pelanggan secara online
tidak berdampak terhadap keinganan customer dalam membeli. Hal ini
disebabkan oleh tingkat kepercayaan yang terhambat dikarenakan inkonsistensi
jawaban yang diperoleh seperti ulasan yang memiliki pengaruh negatf namun

didukung dengan nilai rating positif.



Dua penelitian diatas membuat Budiarto (2023) melakukan penelitian
kembali yang mana memperoleh hasil bahwa ulasan pelanggan secara online
berdampak positif namun tidak signifikan terhadap keinginan menginap di Hotel
The Heaven. Dapat ditarik kesimpulan bahwa ulasan pelanggan online memiliki
nilai tersedniri yang tidak dapat diinterpretasikan dengan baik dan benar sehingga

tidak berdampak nyata pada niat menginap.

Beragam nya ulasan yang diberikan oleh tamu yang menginap di Hilton
Garden Inn Bali juga mempengaruhi Room Occupancy hotel itu sendiri. Telah
terjadi perubahan Room Occupancy Hotel Hilton Garden Inn berdasarkan data
yang telah dihimpun. Berikut dibawah ini tabel perubahan Room Occupancy

Hilton Garden Inn Bali:

Grafik 1. 1 Room Occupancy Hilton Garden Inn Bali
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Sumber : Hilton Garden Inn Bali, 2019-2023

Dari Grafik 1.1 diatas dapat dilihat bahwa terjadi fluktuasi Room
Occupancy di Hilton Garden Inn Bali dari tahun 2019-2023. Di tahun 2019, Room
Occupancy di hotel tersebut cenderung stabil dengan total Room Occupancy

sebesar 90,69%. Tren positif ini masih berlanjut sampai Januari 2020 dengan



Room Occupancy sebesar 90,83%. Namun dibulan selanjutnya tren mengalami
penurunan signifikan yang disebabkan oleh Pandemi di seluruh dunia termasuk
Indonesia. Dampak terburuk dari Pandemi ini adalah berhentinya operasional
hotel selama 2 bulan yakni dibulan September dan Oktober 2021 yang
menyebabkan kamar hotel tidak terjual. Mendekati akhir tahun 2021, manajemen
hotel berusaha memulai kemBali operasional hotel. Walaupun Room Occupancy
hotel belum stabil dibandingkan periode 2019, namun perlahan tapi pasti Room
Occupancy hotel meningkat di pertengahan 2022 hingga membuat rata-rata
occupancy hotel menjadi 49,28%. Pada periode 2023, Room Occupancy telah
menunjukkan trend kenaikan signifikan dengan tingkat keterisian kamar sebesar

70,71%.

Room Occupancy Hilton Garden Inn Bali yang semakin hari semakin
menunjukkan pergerakan positif membawa angin segar untuk industri pariwisata
diBali. Tinggi nya Room Occupancy ini juga disokong oleh keberadaan online
travel agent yang memudahkan para traveller memesan akomodasi penginapan
hanya melalui gawai atau PC dan juga pemesanan dari 7ravel Agent di Bali,
Government, Corporate dan Lainnya. Jika menilik ke Room Occupancy Hilton
Garden Inn Bali tahun 2023 sebesar 70,71% maka kita harus membedah satu
persatu persentase Room Occupancy yang dihasilkan dari Online Travel Agent dan
juga channel booking lainnya. Berikut ini tabel dibawah ini yang akan
menjelaskan persentase Room Occupancy yang dihasilkan dari Online Travel

Agent dan juga channel booking lainnya :



Grafik 1. 2 Persentase Room Occupancy HGI dari Online Travel Agent dan Channel Booking
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Sumber : Reservaton Hilton Garden Inn Bali , 2019-2023

Grafik 1.2 diatas menunjukkan bahwa persentase Room Occupancy
diterima melalui Online Travel agent mulai dari Agoda, Booking.com, Trip.com,
Expedia tidak lebih dari 25%. Pada tahun 2019, Room Occupancy yang diterima
dari Online Travel Agent yang hampir mendekati 25% adalah Trip.com sebesar
18,30%. Pada periode 2020 hingga 2022 terjadi fluktuasi yang cukup ekstrem
yaitu Room Occupancy yang diterima dari Online Travel Agent tidak pernah
melampaui 15%. Puncak dari penurunan ekstrem ini bisa dilihat dari jumlah tamu
yang memesan melalui 7rip.com pada tahun 2021 hanya sebesar 1,44% dan lebih
parahnya ditahun 2022 tidak ada satupun wisatawan yang melakukan pemesanan

melalui 7rip.com.
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Namun kondisi buruk ini tidak berlanjut ditahun 2023 yang dibuktikan
oleh pergerakan positif dari Online Travel Agent. Jika di tahun 2019 hingga 2022
Agoda hanya memberikan occupancy tidak lebih dari 6,30%, di tahun 2023 malah
Agoda menjadi Online Travel Agent yang memberikan occupancy terbanyak
untuk Hilton Garden Inn sebesar 21,45%. Sementara Booking.com memberikan
Room Occupancy sebesar 15,35% disusul oleh Expedia sebesar 9,10% dan

Trip.com sebesar 5,50%.

Persentase Room Occupancy dari online travel agent dan channel booking
lainnya bergerak secara fluktuatif disebabkan oleh berbagai faktor. Faktor yang
menjadi penentu tentu bisa berasal dari properti hotel ataupun dari travel agent.
Adanya promo atau potongan harga, point, kemudahan penggunaan merupakan
faktor yang ditentukan oleh online travel agent. Faktor tersebut akan membuat
calon konsumen membandingkan di setiap travel agent yang mereka rasa dapat
memberikan keuntungan lebih terhadap mereka. Sedangkan faktor yang berasal
dari hotel dapat fasilitas, lokasi, ulasan, hospitality yang ditawarkan. Calon tamu
akan mempertimbangkan faktor yang ada sebelum mengambil keputusan untuk
menginap. Faktor-faktor ini lah yang membuat posisi online travel agent dalam

memberikan occupancy untuk hotel selalu fluktuatif.

Lebih dari 60% occupancy HGI Bali masih didominasi oleh lainnya. Kata
“lainnya” ini merujuk kepada online travel agent yang skala pemesanan nya
masih sedikit namun jumlah perusahaan yang terlibat sangat banyak. Banyaknya

offline travel agent yang ada di Bali membuat kesempatan untuk menambah
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occupancy hotel begitu besar. Disamping itu adanya kerja sama dengan berbagai
instansi pemerintah dalam menyiapkan akomodasi penginapan dan rapat membuat

tingkat keterisian kamar sangat padat.

Sebagai Hotel Transit yang letaknya hanya 500 meter dari bandara
membuat fokus market dari HGI Bali adalah Government, Corporate, dan Group.
Hal ini lah yang membuat Room Occupancy hotel tersebut pada tahun 2023 jauh
lebih baik dari pada tahun 2020 hingga 2022. Namun beban target untuk
mengemBalikan Room Occupancy mendekati 85% menjadi tantangan manajemen
hotel. Berbagai faktor akan menjadi tantangan yang harus diselesaikan oleh

manajemen hotel mulai dari promosi, pelayanan, fasilitas, ulasan dari tamu.

Tingginya Room Occupancy HGI Bali dapat merepresentasikan Citra
properti sangat dikenal dan diterima oleh khalayak ramai. Keputusan calon tamu
sebelum memutuskan menginap akan dipengaruhi oleh rasionalitas yang berasal
dari pikiran tamu yang akan membentuk persepsi Brand tertentu (Hendro & Keni,
2020). Saat suatu perusahaan mendapatkan kesan atau citra yang baik
dimasyarakat maka akan semakin banyak masyarakat yang tertarik terhadap
produk atau layanan yang disediakan oleh perusahaan tersebut. Citra yang baik
dapat berupa pada tingkat kualitas yang baik dan layanan yang prima sehingga

membuat orang puas.

Merujuk pada penelitian Permata, dkk. (2023) yang menunjukkan Citra
Merek mempunyai berdampak positif terhadap keinganan membeli oleh

konsumen di kedai kopi Forthis House Samarinda mengisyaratkan bahwa reputasi
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baik suatu hotel dapat didongkrak oleh brand image nya sendiri. Peneliti
terdahulu meyakini bahwa brand image kedai kopi Forthis House Samarinda
merupakan penggabungan yang dikemas sesuai dengan harapan dan keinginan
pelanggan. Mahiri (2020) ternyata mendapatkan hasil serupa yang menunjukkan
bahwa citra merek mempunyai dampak positif dan signifikan terhadap keinginan

membeli.

Namun ada satu fakta yang mengungkapkan dimana tidak selamanya citra
merek berdampak baik terhadap keinginan membeli yang dikemukakan Yunita &
Indriyatni (2022) yang mengungkapkan bahwa Brand Image tidak memberikan
dampak positif kepada kepuasan konsumen. Penelitian diatas merupakan
penyesuaian terhadap penelitian Rohmanuddin & Arif (2022) yang berfokus pada

konsep serupa yaitu Brand Image tidak ada hubungannya dengan produktivitas.

Citra merek yang melekat pada Hilton Garden Inn Bali sebagai hotel
bandara (hotel transit) tidak selamanya positif di mata tamu. Disisi lain Room
Occupancy hotel yang tinggi menandakan Citra merek yang positif namun juga
terdapat keluhan yang bersumber dari tamu yang mengasumsikan HGI Bali
terlihat tidak merepresentasikan Brand Hilton pada umumnya. Dua fenomena
yang tidak sejalan ini berjalan beriringan sehingga perlu diteliti untuk mengetahui

pengaruh dari citra merek yang melekat pada HGI Bali.

Rating ulasan dan tingginya Room Occupancy HGI Bali menegaskan
secara sederhana Online Customer Review dan Brand Image terdapat dampak

yang saling terikat satu sama lain. Namun terdapat fenomena dimana tamu yang
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pernah menginap mengamsumsikan HGI Bali terlihat bukan Brand Hilton pada

umumnya yang memiliki fasilitas, keramah tamahan luar biasa.

Peneliti menyadari adanya kesenjangan dan memutuskan untuk
menggunakan variabel Online Customer Review dan Brand Image untuk mengisi
informasi yang hilang. Berdasarkan penjelasan tersebut, penulis ingin melakukan
penelitian tambahan dengan topik “Analisis Online Customer Review dan Brand
Image Terhadap Minat Menginap di Hotel Hilton Garden Inn Bali Ngurah Rai

Airport.”

1.2. Rumusan Masalah

Berikut merupakan pokok rumusan masalah merujuk pada latar belakang

diatas sebagai berikut :

a. Apakah Online Customer Review dan Brand Image berpengaruh
signifikan dan positif secara parsial terhadap minat menginap di HGI Bali
Ngurah Rai Airport?

b. Apakah Online Customer Review dan Brand Image berpengaruh signifikan
dan positif secara simultan terhadap minat menginap di HGI Bali Ngurah
Rai Airport?

c. Diantara Variabel Online Customer Review dan Brand Image, variabel
manakah yang berpengaruh secara dominan terhadap minat menginap di

HGI Bali Ngurah Rai Airport?

1.3. Tujuan Penelitian
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Merujuk pada pokok rumusan masalah diatas, maka dijabarkan tujuan
penelitian ini sebagai berikut :

a. Untuk mengetahui Online Customer Review dan Brand Image
berpengaruh signifikan dan positif secara parsial terhadap minat menginap
di HGI Bali Ngurah Rai Airport.

b. Untuk mengetahui Online Customer Review dan Brand Image
berpengaruh signifikan dan positif secara simultan terhadap minat
menginap di HGI Bali Ngurah Rai Airport.

c. Untuk mengetahui variabel yang berpengaruh secara dominan terhadap

minat menginap di HGI Ngurah Rai Airport.

1.4. Kontribusi Hasil Penelitian

1.4.1 Kontribusi Hasil praktis

a. Bagi Peneliti

Dengan adanya eksplorasi ini diharapkan adanya pengetahuan dan
wawasan yang bertambah seiring proses penyusunan ini mengenai
pentingnya online customer review dan brand image dalam

meningkatkan penjualan suatu perusahaan.

b. Bagi Perusahaan

Munculnya saran untuk masa yang akan yang diharapkan agar

perusahaan selalu memperhatikan online customer review dan brand
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image mulai dari meningkatkan keramahan staff terhadap tamu,
menjaga fasilitas dengan baik serta menambah fasilitas yang belum
tersedia untuk mencapai kepuasan dan kenyamanan selama tamu

menginap.

1.4.2 Kontribusi Hasil Teoritis

a. Penelitian ini dapat meningkatkan ilmu pengetahuan dan juga
wawasan serta pemahaman mengenai pentingnya peranan online
customer review dan brand image dalam meningkatkan penjualan
produk atau jasa suatu perusahaan.

b. Penelitian memiliki kontribusi nyata terhadap perkembangan ilmu

pengetahuan terkhususnya pada bidang manajemen pemasaran.

1.5 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan penelitian ini menjelaskan garis besar dari masing-
masing bagian dalam penelitian ini. Berikut sistematika penulisan penelitian ini

sebagai berikut :

a. Bagian awal terdiri dari : halaman judul, halaman persetujuan skripsi,
halaman pengesahan skripsi, halaman motto, halaman pernyataan,
halaman abstraks, kata pengantar, halaman daftar isi, daftar tabel, daftar
gambar, dan daftar lampiran.

b. Bagian inti yaitu menurut garis besar penelitian yang terdiri dari lima bab

yaitu sebagai berikut :



C.

BAB I : PENDAHULUAN

Bab ini membahas mengenai latar belakang, perumusan masalah, tujuan
penclitian, kontribusi penclitian secara teoritis dan praktis bagi peneliti

dan bagi perusahaan serta sistematika penulisan.

BAB I : KAJIAN PUSTAKA

Bab ini akan membahasa tentang teori-teori yang berhubungan dengan

online customer review dan brand image.

BAB III : METODE PENELITIAN

Bab ini membahas metode penclitian yang digunakan pada penclitian
meliputi populasi, penentuan sampel. sumber data. metode pengumpulan

data, teknik analisis data, uji instrument dan uji klasik.

BAB IV : HASL DAN PEMBAHASAN

Bab ini membahas mengenai gambaran umum perusahaan, penjabaran

hasil analisis dan implikasi pembahasan dari penclitian ini.
BAB V: PENUTUP
Bab ini membahas mengenai simpulan dan saran yang diajukan bagi pihak

- pihak yang berkepentingan.

Bagian akhir terdiri dari daftar pustaka dan lampiran.
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5.1

BABV

SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Kesimpulan berikut dapat diambil dari analisis yang dilakukan untuk

mengetahui pengaruh online customer review dan brand image terhadap minat

menginap di Hilton Garden Inn Bali :

a)

b)

Minat menginap di Hilton Garden Inn Bali Ngurah Rai Airport (Y) secara
parsial dan signifikan dipengaruhi oleh online customer review (Xi) dan
brand image (X2).

Minat menginap di Hilton Garden Inn Bali Ngurah Rai Airport (Y)
dipengaruhi secara bersamaan online customer review (Xi) dan brand
image (X2). Hal ini menunjukkan bahwa minat menginap di hotel tersebut
meningkat dengan adanya review pelanggan online dan citra merek yang
positif.

Nilai Standardized Coefficient Beta untuk variabel brand image lebih
tinggi dibandingkan dengan variabel online customer review berdasarkan
analisis regresi linier berganda. Hal ini menunjukkan bahwa minat
menginap di Hilton Garden Inn Bali Ngurah Rai Airport dipengaruhi

dominan oleh variabel brand image.
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5.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat disarankan sebagai

berikut :

a. Pada variabel online customer review terdapat terdapat persepsi “cukup”

terhadap pernyataan :

1) Positive and negative reviews are factors that will influence my
decision to stay. Diharapkan Hilton Garden Inn Bali dapat
memperkuat online customer review terutama booking.com
dengan cara memberikan diskon di restaurant kepada tamu yang
telah memberikan review terbaiknya. Diskon dapat berubah
potongan harga maupun cashback.

2) Newly uploaded reviews can reflect the current conditions of the
hotel being reviewed. Diharapkan Hilton Garden Inn Bali dapat
meningkatkan softskill karyawan dengan memberikan pelatihan
atau penghargaan terutama dalam hal berinteraksi dengan tamu

sehingga tamu merasa berada dirumah sendiri.

b. Pada variabel brand image terdapat persepsi “cukup” terhadap pernyataan:

1) Hilton Garden Inn Bali Ngurah Rai Airport has a good
reputation. Hilton Garden Inn Bali Ngurah Rai Airport hendaknya
meningkatkan fasilitas dan melakukan perawatan secara berkala

sehingga para tamu yang menginap memiliki kesan yang baik dan
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positif sehingga reputasi Hilton tetap bertahan tanpa harus
dibandingkan oleh tamu dengan hotel yang lain.

2) The quality of service provided to guests is very satisfying. Perlu
dilakukan rekruitmen karyawan yang bertugas menyambut tamu
dan menangani tamu selama menginap agar tamu merasa puas
terhadap pelayanan hotel. Hal ini akan membuat reputasi hotel

meningkat.

Pada variabel minat menginap memiliki nilai persepsi secara keseluruhan
“baik™. Nilai tersebut dapat meningkat apabila Hilton Garden Inn Bali
Ngurah Rai Airport melakukan pemasaran secara global melalui media
social agar memudahkan calon traveller memilih hotel yang letaknya dekat
dengan airport sehingga para traveller bisa beristirahat dengan santai
sebelum ataupun sesudah penerbangan mereka.

Dalam penelitian ini masih terdapat banyak keterbatasan yang ditemukan
dalam melakukan penelitian ini yaitu penelitian ini hanya meneliti dua
variabel independen yang mempengaruhi minat menginap yaitu, online
customer review dan brand image. Terdapat masih banyak factor lain yang
mampu menerangkan dan memiliki kemungkinan yang lebih besar dalam
mempengaruhi minat menginap. Terdapat pula  keterbatasan dalam
pengambilan data yang dalam hal ini cukup sulit dan memerlukan waktu
yang cukup lama karena harus menghubungkan tamu yang pernah

menginap di hotel.
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