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ABSTRAK 

 

PENGARUH SOCIAL MEDIA DAN BRAND IMAGE TERHADAP 

KEPUTUSAN MENGINAP PADA GRAND MAHKOTA HOTEL  

PONTIANAK 

 

Oleh : 

 

Ari Agustian 2001011015 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis social media dan brand image 

terhadap keputusan menginap pada Grand Mahkota Hotel Pontianak. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui 

kuesioner yang disebarkan kepada responden yang merupakan tamu yang pernah 

menginap di Hotel Grand Mahkota Hotel Pontianak kuesioner yang disebar melalui 

google form, jumlah sampel dalam penelitian ini yaitu sebanyak 100 responden. 

Metode pengambilan sampel menggunakan metode purposive sampling. Data yang 

terkumpul dianalisis menggunakan teknik regresi linear berganda untuk menguji 

pengaruh antara social media dan brand image terhadap keputusan menginap, 

kemudian untuk olah data menggunakan program IBM SPSS Statistic versi 24.  
Hasil penelitian yang dilakukan dapat diketahui bahwa variabel social media (X1) 

memiliki nilai t hitung 7,951 > t tabel 1,984, atau juga dapat dilihat dari nilai 

signifikansinya sebesar 0,00 < α = 0,05, dari perhitungan tersebut, hipotesis (H1) 

Social Media berpengaruh positif terhadap keputusan menginap di Grand Mahkota 

Hotel Pontianak. Hasil penelitian yang dilakukan dapat diketahui bahwa variabel 

brand image (X2) memiliki nilai t hitung 5,456 > t tabel 1,984, atau juga dapat 

dilihat dari signifikansinya sebesar 0,00 < α = 0,05, yang mana dari perhitungan 

tersebut, hipotesis (H2) brand image juga berpengaruh positif terhadap keputusan 

menginap. Rekomendasi penelitian ini hotel dapat meningkatkan eksposur melalui 

strategi social media yang menarik dan promosi terarah. Menjaga kualitas 

pelayanan dan respons cepat terhadap ulasan tamu penting untuk brand image. 
Penelitian lanjut bisa menggabungkan metode kuantitatif dan kualitatif, serta 

mempertimbangkan faktor tambahan seperti harga dan lokasi. 

 

Kata kunci: Social Media, Brand Image,  Keputusan Pembelian 
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ABSTRACT 

 

THE EFFECTS OF SOCIAL MEDIA AND BRAND IMAGE ON STAYING 

DECISIONS AT THE GRAND CROWN HOTEL PONTIANAK 

 

By: 

 

Ari Agustian 2001011015 

 

The purpose of this study was to analyze social media and brand image on the 

decision to stay at Grand Mahkota Hotel Pontianak. This study uses a quantitative 

approach with data collection techniques through questionnaires distributed to 

respondents who are guests who have stayed at the Grand Mahkota Hotel 

Pontianak questionnaire distributed via google form, the number of samples in this 

study were 100 respondents. The sampling method used purposive sampling 

method. The collected data was analyzed using multiple linear regression 

techniques to test the influence between social media and brand image on overnight 

decisions, then for data processing using the IBM SPSS Statistic version 24 

program.  
The results of the research conducted can be seen that the social media variable 

(X1) has a t value of 7.951> t table 1.984, or it can also be seen from the 

significance value of 0.00 < α = 0.05, from these calculations, the hypothesis (H1) 

social media has a positive effect on the decision to stay at Grand Mahkota Hotel 

Pontianak. The results of the research conducted can be seen that the brand image 

variable (X2) has a t value of 5.456> t table 1.984, or it can also be seen from its 

significance of 0.00 < α = 0.05, which from these calculations, the hypothesis (H2) 

brand image also has a positive effect on overnight stay decisions. The 

recommendations of this study are that hotels can increase exposure through 

attractive social media strategies and targeted promotions. Maintaining service 

quality and responding quickly to guest reviews is important for brand image. 
Further research can combine quantitative and qualitative methods, and consider 

additional factors such as price and location. 

 

Keywords: Social Media, Brand Image, Staying Decisions 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ix 
 

RINGKASAN 

 

PENGARUH SOCIAL MEDIA DAN BRAND IMAGE TERHADAP 

KEPUTUSAN MENGINAP PADA GRAND MAHKOTA HOTEL 

PONTIANAK 

 

1. Pendahuluan  

   Perkembangan daya saing bisnis di sektor jasa perhotelan di Indonesia, terutama 

dengan adanya globalisasi yang membuka peluang lebih besar bagi pengusaha 

internasional. Bisnis harus memahami perilaku pelanggan untuk tetap bertahan dan 

memiliki pembeda, seperti stabilitas layanan. Grand Mahkota Hotel Pontianak, 

hotel bintang 4, dipilih sebagai objek penelitian karena permasalahan keputusan 

tamu menginap. Untuk meningkatkan keputusan tamu, hotel ini menggunakan 

pemasaran melalui social media dan brand image. 

   Menurut Kotler (2020), perkembangan internet mendorong perusahaan untuk 

berpromosi melalui Social Media yang memungkinkan interaksi dengan pelanggan 

secara efisien. Brand image yang efektif penting untuk mempengaruhi keputusan 

pelanggan. Data menunjukkan peningkatan pengguna social media di Indonesia 

dari 47,03% pada 2017 menjadi 80% pada 2023. social media membantu 

meningkatkan layanan pelanggan, kesadaran merek, dan hubungan pelanggan-

merek. 

   Grand Mahkota Hotel Pontianak memiliki rating 4,3 dari 5 berdasarkan 2.046 

ulasan Google, menunjukkan kepuasan pelanggan yang tinggi. Rating yang baik 

membantu membangun brand image positif. Keputusan menginap dipengaruhi oleh 

kualitas produk, pelayanan, dan kemampuan merek dalam menangani masalah 

pelanggan. 

   Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh social media dan brand 

image terhadap Keputusan Menginap di Grand Mahkota Hotel Pontianak. Tujuan 

penelitian meliputi kontribusi teoritis dalam pengembangan ilmu pengetahuan dan 

kontribusi praktis bagi pembaca, peneliti, dan organisasi. Hasil penelitian 

diharapkan memberikan wawasan tentang perilaku konsumen dan membantu 

Grand Mahkota Hotel Pontianak serta pelaku usaha lain dalam merumuskan strategi 

pemasaran yang lebih efektif. 

 

2. Metode Penelitian   

    Bentuk penelitian yang akan diterapkan pada penelitian ini adalah penelitian 

asosiatif dengan pendekatan kuantitatif. Penelitian ini menggunakan data primer, 

dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner yang disebarkan kepada 

responden yang merupakan tamu yang pernah menginap di Hotel Grand Mahkota 
Hotel Pontianak kuesioner yang disebar melalui google form, jumlah sampel dalam 

penelitian ini yaitu sebanyak 100 responden. Pengolahan data Pada penelitian ini 

data yang telah berhasil dikumpulkan akan diolah denga n menggunakan yang 

terdiri dari uji instrumen penelitian (Uji Validitas dan Reliabilitas), Uji Asumsi 



 

x 
 

Klasik (Normalitas, Autokorelasi, Multikolinieritas dan Heteroskedastisitas), 

analisis Regresi Linier Berganda, Uji Hipotesis t dan F, Koefisien Determinasi 
seterusnya uji hipotesis dengan menggunakan program sofware SPSS versi 24. 

 

3. Hasil Penelitian  

1) Hasil penelitian yang dilakukan dapat diketahui bahwa variabel social media 

(X1) memiliki nilai t hitung 7,951 > t tabel 1,984, atau juga dapat dilihat dari 

nilai signifikansinya sebesar 0,00 < α = 0,05, dari perhitungan tersebut, 

hipotesis (H1) social media berpengaruh positif terhadap Keputusan Menginap 

di Grand Mahkota Hotel Pontianak 

2) Dari hasil penelitian yang dilakukan dapat diketahui bahwa variabel brand 
image (X2) memiliki nilai t hitung 5,456 > t tabel 1,984, atau juga dapat dilihat 

dari signifikansinya sebesar 0,00 < α = 0,05, yang mana dari perhitungan 

tersebut, hipotesis (H2) brand image juga berpengaruh positif terhadap 

Keputusan Menginap di Grand Mahkota Hotel Pontianak. 

 

4. Kesimpulan dan Rekomendasi Penelitian  

   Hasil penelitian social media berpengaruh positif terhadap keputusan menginap 

di Grand Mahkota Hotel Pontianak. Hasil penelitian brand image juga berpengaruh 

positif terhadap keputusan menginap. Rekomendasi penelitian ini hotel dapat 

meningkatkan eksposur melalui strategi social media yang menarik dan promosi 

terarah. Menjaga kualitas pelayanan dan respons cepat terhadap ulasan tamu 

penting untuk brand image. Penelitian lanjut bisa menggabungkan metode 

kuantitatif dan kualitatif, serta mempertimbangkan faktor tambahan seperti harga 

dan lokasi. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

     Sangat menarik untuk mengamati bagaimana daya saing bisnis telah 

berkembang di sektor jasa perhotelan di Indonesia. Terutama dengan adanya 

globalisasi, yang memberikan peluang lebih besar bagi para pengusaha 

internasional untuk bersaing memperebutkan pelanggan. Bisnis sekarang harus 

lebih dari sebelumnya untuk dapat memahami perilaku pelanggan untuk 

memuaskan kebutuhan mereka. Untuk tetap bertahan dalam bisnis, perusahaan 

harus memiliki pembeda tambahan yang membedakan mereka dari pesaing, seperti 

stabilitas dalam layanan yang mereka tawarkan, yang menarik pelanggan baru 

(Effendi et al., 2018). 

   Grand Mahkota Hotel Pontianak adalah perusahaan yang beroperasi di bidang 

perhotelan berstandar bintang 4 yang terletak di Jl. Sidas No.8, Tengah, Kec. 

Pontianak Kota, Kota Pontianak. Hotel ini menyediakan room service 24 jam 

dengan beragam tipe ruang kamar dengan harga yang beragam bergantung tipenya. 

Disamping itu, booking kamar bisa dilaksanakan secara online. Grand Mahkota 

Hotel Pontianak dipilih selaku objek penelitian dikarnakan ada permasalahan yang 

timbul pada hotel itu sendiri, terutama mengenai keputusan tamu menginap. 

Makanya untuk usaha menaikkan keputusan tamu menginap, Grand Mahkota Hotel 

Pontianak melaksanakan metode pemasaran dengan menekankan social media dan  

brand image. 

    Menurut Kotler (2020) Perkembangan penggunaan internet ini khususnya pada 

social media mempengaruhi perusahaan untuk mengalihkan strategi berpromosi  

melalui social media karena perusahaan dapat secara otomatis melihat antusiasme 

customer melalui dasbor profesional Insght yang telah terdata secara otomatis pada 

social media yang di gunakan. social media adalah alat komunikasi pemasaran yang 

penting untuk berinteraksi dengan pelanggan dengan biaya yang minimal dan pada 

waktu yang lebih flexible. 
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Manajemen yang efektif dan implementasi pemasaran social media adalah salah 

satu tujuan dan minat utama beberapa merek (Hanaysha, 2018). Sementara itu data 

pengguna social media di Indonesia. 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1  Statistik Pengguna Social Media Indonesia Terbaru 

Sumber: https://www.blog.slice.id 

   Pada gambar 1.1 di atas menunjukkan persentase pengguna media social di 

Indonesia dari tahun 2017 hingga perkiraan tahun 2026. Pada tahun 2017, hanya 

47,03% masyarakat Indonesia yang menggunakan media social. Angka ini terus 

meningkat hingga mencapai 80% di tahun 2023. Diperkirakan pada tahun 2026, 

persentase pengguna media social di Indonesia akan mencapai 81,82%. Dari 

dengan peningkatan media social di Indonesia, ada efisiensi media social telah 

memberdayakan para pemasar dan pelanggan dengan interaksi cepat dan proses 

komunikasi untuk meningkatkan layanan pelanggan, meningkatkan kesadaran 

merek dan membangun hubungan pelanggan-merek yang kuat. Menggunakan 

media social, konsumen akan memiliki kesempatan untuk mengekspresikan 

pendapat konsumen ke jumlah yang lebih besar dan juga menemukan informasi 

yang diinginkan dengan cepat tanpa banyak biaya (Severi et al., 2014). Contoh 

popular dari social media yaitu Facebook, Twitter, Instagram, Youtube, dan 

https://www.blog.slice.id/
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WhatsApp. Di Indonesia pengguna platform media social berikut ini data dari tahun 

2019 hingga tahun 2023. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.2  Pengguna Sosial Media di Indonesia  

Sumber: https://kaptenseo.com  

   Pada gambar 1.2 jumlah pengguna media social di Indonesia mengalami 

pertumbuhan signifikan dari tahun 2019 hingga 2022. Pada tahun 2019, terdapat 

150 juta pengguna, setara dengan 54% dari total populasi. Angka ini terus 

meningkat hingga mencapai 191 juta pengguna di tahun 2022, atau 69% dari total 

populasi. Platform yang paling banyak digunakan adalah WhatsApp, Instagram, 

Facebook, dan TikTok. Namun, pada tahun 2023, terjadi penurunan jumlah 

pengguna Brand Image di Indonesia. Angkanya turun 12,57% menjadi 167 juta 

pengguna, setara dengan 60,4% dari total populasi. Meskipun mengalami 

penurunan, angka ini masih tergolong tinggi dan menunjukkan bahwa Brand Image 

telah menjadi bagian penting dalam kehidupan masyarakat Indonesia. Namun 

beberapa penelitian sebelumnya yang diteliti oleh Superwiratni (2021) hasil 

penelitiannya menunjukkan bahwa media social berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan tamu menginap.  

https://kaptenseo.com/
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   Selanjutnya, brand image menururt Kotler (2020) menyatakan cara masyarakat 

menganggap merek secara aktual. Agar citra dapat tertanam dalam pikiran 

konsumen, pemasar harus memperlihatkan identitas merek melalui sarana 

komunikasi dan kontak merek yang tersedia citra merek merupakan persepsi 

masyarakat terhadap perusahaan atau produknya. Dari definisi tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa brand image adalah gambaran yang mencerminkan keseluruhan 

persepsi terhadap suatu merek. Gambaran ini dibentuk melalui informasi yang 

diperoleh dan pengalaman masa lalu terhadap merek tersebut.  

     Oleh sebab itu, brand image memiliki peranan yang krusial bagi perusahaan 

karena jika persepsi konsumen terhadap citra merek suatu produk adalah positif dan 

mereka merasa cocok dengan produk, kemungkinan besar mereka akan 

memutuskan untuk membeli produk tersebut. Selain itu, ada peluang besar bagi 

konsumen untuk melakukan pembelian ulang atau repeat order terhadap produk 

tersebut. Apabila citra merek suatu produk dianggap negatif oleh konsumen, hal ini 

akan mengakibatkan mereka tidak akan memutuskan untuk membeli produk 

tersebut. Sebagai gantinya, mereka akan mencari referensi dari merek lain. Oleh 

karena itu, perusahaan perlu menjaga brand image mereka dengan tujuan 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada, berikut ini reting Grand Mahkota 

Hotel Pontianak melalui Google. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.3  Reting dan ulasan Grand Mahkota Hotel Pontianak  

Sumber: https://www.google.com/travel/search  

   Pada gambar 1.3 Grand Mahkota Hotel Pontianak membanggakan rating 4,3 dari 

5 bintang berdasarkan 2.046 ulasan Google, menandakan tingkat kepuasan yang 

https://www.google.com/travel/search
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tinggi dari para tamu yang telah menginap di sana. Dengan rating yang sangat baik 

ini, hotel ini telah memperoleh reputasi yang kuat dalam memberikan pengalaman 

menginap yang memuaskan bagi para pengunjungnya. Terletak di kota Pontianak, 

hotel ini menawarkan fasilitas dan layanan berkualitas tinggi yang sesuai dengan 

kategorinya sebagai hotel bintang 4. Dari kenyamanan kamar hingga layanan 

pelanggan yang ramah dan efisien, Grand Mahkota Hotel Pontianak menjanjikan 

pengalaman menginap yang luar biasa bagi para tamu yang mengunjungi di kota 

Pontianak. 

   Terkait hubungan antara rating dan brand image adalah penting untuk mengetahui 

bagaimana konsumen menerima dan mengingatkan merek. Rating yang tinggi 

dapat membantu membangun brand image yang positif, sedangkan rating rendah 

dapat mengganggu brand image. Berbagai faktor yang berpengaruh terhadap rating, 

seperti kualitas produk, pelayanan, dan kemampuan merek dalam menanggapi 

permasalahan pelanggan, dapat mempengaruhi bagaimana konsumen melihat 

merek (Rusman & Mulyana, 2021). Menurut Bakhtiar & Effendi (2018) 

pengambilan keputusan yang benar jika ada data ataupun informasi mendukung 

mengenai pilihan yang dijumpai. Keputusan menginap dapat muncul ketika pihak 

hotel dirasa dapat memberikan rasa puas dan kenyamanan para tamu saat menginap 

di Grand Mahkota Hotel Pontianak yang dibuktikan dari nilai reting sebesar 4,3 

pada gambar 1.3. Keputusan menginap yang dilaksanakan oleh tamu ialah pokok 

berjalannya arus operasional hotel (Effendi et al., 2018). 

   Berdasarkan penelitian-penelitian sebelumnya dilakukan oleh Febriyangga & 

Wulansari (2023) hasil penelitiannya bahwa brand image berpengaruh positif yang 

signifikan pada keputusan menginap tamu. Berbanding terbalik penelitian yang 

dilakukan oleh Praptiningrum & Talumantak (2022) hasil penelitiannya bahwa citra 

merek tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan menginap di Hotel Mercure 

Jakarta Gatot Subroto. Berdasarkan uraian di atas menampilkan bahwa persoalan 

social media  dan brand image harus diperhatikan guna menaikkan keputusan tamu 

menginap. Jadi, peneliti akan melaksanakan penelitian yang berjudul “Pengaruh 

Social Media dan Brand Image terhadap Keputusan Menginap Pada Grand 

Mahkota Hotel Pontianak”.  
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1.2 Rumusan Masalah  

1.2.1 Pernyataan Masalah  

     Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh social media dan brand 

image terhadap keputusan menginap. Keputusan menginap dipilih sebagai variabel 

terikat di penelitian ini karena keputusan menginap dapat mengukur tingkat 

penjualan/efektifitas promosi di Grand Mahkota Hotel Pontianak sesuai dengan 

latar belakang di atas.  

1.2.2 Pertanyaan Penelitian  

1. Apakah pengaruh social media terhadap keputusan menginap pada Grand 

Mahkota Hotel Pontianak.  

2. Apakah pengaruh brand image terhadap keputusan menginap pada Grand 

Mahkota Hotel Pontianak.  

 

1.3 Tujuan Penelitian  

Berikut ini adalah tujuan dari penelitian ini:  

1. Untuk mengetahui pengaruh social media terhadap keputusan menginap di 

Grand Mahkota Hotel Pontianak  

2. Untuk mengetahui pengaruh brand image terhadap keputusan menginap di 

Grand Mahkota Hotel Pontianak  

 

1.4 Kontribusi Penelitian  

1.4.1 Kontribusi Teoritis  

     Dalam hal teoritis, penelitian ini diharapkan bisa ikut andil atau memberikan 

sumbangan atau bantuan secara teoritis untuk pengembangan ilmu pengetahuan dan 

bisa digunakan sebagai bahan acuan pada penelitian selanjutnya dalam hal 

pengembangan penelitian khususnya yang berkaitan dengan Pengaruh social media 

dan brand image dalam meningkatkan orang menginap pada Grand Mahkota Hotel 

Pontianak dalam hal pengembangan penelitian khususnya yang berkaitan dengan 

Pengaruh social media dan brand image dalam keputusan menginap pada Grand 

Mahkota Hotel Pontianak. 
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1.4.2 Kontribusi Praktis 

1. Bagi Pembaca  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan serta pengetahuan 

mengenai pengaruh social media dan brand image dalam keputusan 

menginap pada Grand Mahkota Hotel Pontianak. Selain itu, penelitian ini 

juga diharapkan memberikan kontribusi bagi pembaca dalam hal pemahaman 

tentang perilaku konsumen di Indonesia, terutama dalam konteks pembelian 

minuman. Hasil penelitian ini dapat memberikan informasi yang lebih 

mendalam mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan menginap, 

seperti social media dan brand image.  

2. Bagi Penelitian Lain  

Penelitian ini diharapkan dapat berperan sebagai referensi dan sumber 

informasi bagi para peneliti yang tertarik untuk meneliti variabel-variabel 

yang sama. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan 

kontribusi dalam pengembangan metodologi penelitian di Indonesia. Metode 

penelitian yang digunakan, seperti penggunaan kuesioner dan analisis regresi, 

diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih mendalam tentang 

hubungan antara variabel-variabel yang diteliti. Hal ini dapat membantu 

peneliti lain dalam mengembangkan metode penelitian yang lebih efektif dan 

efisien. 

3. Bagi Organisasi  

Peneliti berharap bahwa hasil penelitian ini dapat diaplikasikan dalam 

konteks praktis sebagai panduan untuk pengembangan kebijakan terkait 

social media dan brand image, dengan tujuan untuk menarik minat pembelian 

konsumen, khususnya pada Grand Mahkota Hotel Pontianak. Selain itu, 

penelitian ini diharapkan juga memberikan manfaat praktis bagi pelaku usaha 

dalam industri hotel di Indonesia, terutama bagi Grand Mahkota Hotel 

Pontianak. Hasil penelitian ini dapat membantu Grand Mahkota Hotel 

Pontianak dalam merumuskan strategi pemasaran yang lebih efektif dan 

meningkatkan citra merek mereka di mata konsumen. Para pelaku usaha 
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lainnya juga dapat mengambil manfaat dari hasil penelitian ini untuk 

mengembangkan strategi pemasaran mereka. 

1.5 Gambaran Kontekstual Penelitian 

     Pada tahun 1982 Grand Mahkota Hotel didirikan oleh Osman Sapta Odang, 

dalam 31 tahun Grand Mahkota Hotel mendapatkan sertifikat hotel Bintang 4, pada 

tahun 1995 hotel grand mahkota pertamakalinya melalukan renovasi, Grand 

Mahkota Hotel telah menjadi tujuan penginapan yang populer bagi tamu lokal 

maupun internasional. Dengan sejumlah 105 kamar yang tersedia dalam berbagai 

tipe, hotel ini menawarkan pengalaman mewah dan cocok untuk individu, instansi 

pemerintah, dan perusahaan yang membutuhkan akomodasi yang berkualitas. 

Gambar 1.4 Grand Mahkota Hotel Pontianak 

Sumber: Profil Grand Mahkota Hotel Pontianak 

     Alamat Grand Mahkota Hotel Jl. Sidas no 8, Pontianak 78112 Indonesia, Kamar 

tamu di Grand Mahkota Hotel Pontianak dilengkapi dengan fasilitas minibar, AC, 

dan area duduk yang nyaman. Selain itu, hotel ini juga menyediakan layanan Wi-Fi 

gratis kepada tamu, sehingga memudahkan akses internet bagi mereka. Grand 

Mahkota Hotel menyediakan beragam fasilitas kepada para tamu, termasuk layanan 

resepsionis yang tersedia 24 jam, layanan concierge untuk membantu kebutuhan 

tamu, dan layanan kamar yang memudahkan pesanan makanan atau minum
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a) Menjalankan kampanye promosi yang terarah melalui media sosial, seperti 

diskon khusus untuk pemesanan melalui platform tertentu atau mengadakan 

giveaway, dapat mendorong lebih banyak keputusan menginap. 

2. Meningkatkan Brand Image: 

a) Memastikan kualitas pelayanan dan fasilitas yang diberikan tetap konsisten 

dan tinggi untuk menjaga reputasi yang baik di mata konsumen. Hal ini bisa 

mencakup pelatihan rutin untuk staf, peningkatan fasilitas, dan penyediaan 

layanan tambahan yang dapat meningkatkan pengalaman tamu. 

b) Mengelola ulasan dan feedback dari tamu secara proaktif. Respon yang cepat 

dan solutif terhadap keluhan atau masukan dapat meningkatkan citra hotel di 

mata publik. 

3. Penelitian Selanjutnya  

a) Meneliti Interaksi Antara social media dan brand image: Selain melihat 

pengaruh masing-masing faktor secara terpisah, perlu untuk mengeksplorasi 

bagaimana interaksi antara social media dan brand image dapat 

memengaruhi keputusan menginap. Misalnya, apakah social media dapat 

memperkuat atau melemahkan persepsi terhadap brand image, dan 

bagaimana hal ini akhirnya mempengaruhi keputusan pelanggan untuk 

menginap. 

b) Menggunakan Metode Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif: 

Menggabungkan pendekatan kuantitatif (misalnya survei dengan skala 

Likert) dan kualitatif (wawancara mendalam, analisis konten social media) 

dapat memberikan pemahaman yang lebih mendalam tentang bagaimana dan 

mengapa faktor-faktor tersebut mempengaruhi keputusan menginap. 

c) Memperluas Lingkup Penelitian: Sementara social media dan brand image 

adalah faktor penting, mempertimbangkan variabel tambahan seperti 

kualitas, fasilitas, aksesibilitas, harga, dan faktor lingkungan (misalnya 

lokasi hotel yang strategis) juga dapat membantu memperkaya penelitian 

Anda. Ini dapat memberikan gambaran yang lebih komprehensif tentang 

faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan menginap. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1: Kuesioner Penelitian 

Responden Yth, 

   Saya Ari Agustian, Mahasiswa Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis (FEB) Universitas OSO Pontianak. Saya sedang melaksanakan penelitian 

tentang "Pengaruh Social Media dan Brand Image terhadap Keputusan Menginap 

Pada Grand Mahkota Hotel Pontianak". Untuk itu Saya mohon bantuan 

saudara/saudari untuk mengisi kuesioner penelitian ini sebagai salah satu sarana 

pengumpulan data yang diperlukan.  

Berikut kriteria responden yang disarankan untuk mengisi kuesioner ini: 

1. Responden merupakan individu atau tamu yang sudah pernah melakukan 

akomodasi/pengalaman pada Grand Mahkota Hotel Pontianak. 

2. Responden merupakan pengguna media social. 

Semua informasi yang Anda berikan dijamin kerahasiaannya. Atas perhatian dan 

kesediaan waktunya, saya ucapkan banyak terima kasih. 

I. Karakteristik Responden 

1. Usia:  ( ) 17 – 25 Tahun 

( ) 25-50 tahun  

( ) Lebih dari 50 tahun 

2. Jenis Kelamin: ( ) Laki-laki  

( ) Perempuan 

3. Pekerjaan: ( ) Pelajar/Mahasiswa   ( ) Pegawai Negeri Sipil 

( ) Karyawan Swasta   ( ) Belum Bekerja 

( ) Wirausaha     

4. Tempat Tinggal (daerah domisili): …… 

5. Apakah Anda sudah/pernah menginap di hotel Grand Mahkota Hotel Pontianak? 

( ) Ya  

( ) Tidak 

6. Apakah Anda pengguna media sosial?  

( ) Ya  

( ) Tidak
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7. Apakah Anda sudah/pernah menginap di hotel Grand Mahkota Hotel Pontianak? 

( ) Ya 

( ) Tidak 

II. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Penelitian Petunjuk Pengisian 

     Kuesioner 

     Berilah tanda ceklis (√) pada jawaban anda yang sesuai dengan keadaan 

     sebenarnya 

1. Tanggapan responden terhadap variabel Social Media 

No Pernyataan 
Jawaban 

STS TS N S SS 

1 Anda merasa informasi yang dibagikan 

oleh Grand Mahkota Hotel Pontianak di 

media sosial selalu relevan dan berguna 

bagi Anda.   

     

2 Grand Mahkota Hotel Pontianak selalu 

merespon pertanyaan dan komentar 

Anda di media sosial dengan cepat dan 

jelas.    

     

3 Anda merasa Grand Mahkota Hotel 

Pontianak melibatkan pelanggan dalam 

pengambilan keputusan atau 

memberikan saran melalui media 

sosial.   

     

4 Media sosial Grand Mahkota Hotel 

Pontianak sering mengadakan kegiatan 

kolaboratif seperti kontes atau program 

yang melibatkan pelanggan.  

     

5 Anda merasa lebih terhubung dengan 

Grand Mahkota Hotel Pontianak 

melalui interaksi di media sosial.    

     

6 Media sosial Grand Mahkota Hotel 

Pontianak membantu Anda membangun 

hubungan yang lebih baik dengan hotel 

dan stafnya   

     

2. Tanggapan responden terhadap variabel Brand Image 
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No Pernyataan 
Jawaban 

STS TS N S SS 

1 Anda dengan mudah mengenali Grand 

Mahkota Hotel Pontianak ketika 

melihat logonya atau mendengar 

namanya. 

     

2 Anda dengan mudah mengenali Grand 

Mahkota Hotel Pontianak ketika 

melihat logonya atau mendengar 

namanya. 

     

3 Anda merasa tertarik untuk menginap 

di Grand Mahkota Hotel Pontianak 

karena daya tarik yang dimiliki hotel 

ini.    

     

4 Anda merasa setia terhadap Grand 

Mahkota Hotel Pontianak dan akan 

memilihnya dibandingkan hotel lain di 

Pontianak  

     

 

3. Tanggapan responden terhadap variabel Keputusan Menginap 

No Pernyataan 
Jawaban 

STS TS N S SS 

1 Anda sering memilih untuk menginap 

di Grand Mahkota Hotel Pontianak saat 

berada di Pontianak.    

     

2 Anda merasa sangat puas dengan 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

staf Grand Mahkota Hotel Pontianak. 

     

3 Anda merasa sangat puas dengan 

fasilitas yang disediakan oleh Grand 

Mahkota Hotel Pontianak. 

     

4 Fasilitas yang ada di Grand Mahkota 

Hotel  Pontianak memenuhi kebutuhan 

dan harapan Anda.   
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5 Anda tidak pernah berpikir untuk 

memilih hotel lain ketika saya 

menginap di Pontianak.   

     

6 Anda akan merekomendasikan Grand 

Mahkota Hotel Pontianak kepada teman 

dan keluarga saya.    

     

7 Anda  akan kembali menginap di Grand 

Mahkota Hotel Pontianak untuk 

kunjungan saya berikutnya ke 

Pontianak. 

     

 

Terima Kasih Atas Kesediaan Anda Mengisi Kuesioner Ini 
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Lampiran 2: Tabulasi Kuesioner 

SOCIAL MEDIA  
TX1 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 

4 4 5 5 4 5 27 

4 5 5 4 5 5 28 

3 3 4 4 3 3 20 

4 5 5 4 3 4 25 

4 4 4 4 4 3 23 

4 4 4 4 4 3 23 

4 4 5 5 5 5 28 

4 4 5 5 4 4 26 

4 4 5 5 4 4 26 

5 5 5 5 5 4 29 

4 4 5 5 4 4 26 

3 4 3 4 4 4 22 

4 5 3 5 5 4 26 

5 4 4 5 5 5 28 

5 5 5 5 4 4 28 

5 5 5 5 5 5 30 

4 4 5 5 4 4 26 

4 3 4 4 3 4 22 

5 5 5 3 3 5 26 

4 4 4 4 4 4 24 

5 5 5 5 5 5 30 

5 4 5 5 3 2 24 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 4 4 4 24 

4 4 5 4 5 4 26 

5 3 4 4 4 4 24 

3 3 4 4 3 4 21 

5 5 5 5 4 4 28 

4 4 5 4 4 4 25 

5 5 5 5 5 4 29 

4 4 5 5 4 4 26 

5 5 5 5 5 4 29 

5 5 5 5 4 5 29 

4 3 5 4 3 4 23 

3 4 5 5 5 4 26 

3 3 4 4 3 3 20 

3 3 4 4 3 3 20 

5 4 5 5 4 3 26 
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4 4 3 4 4 3 22 

4 4 4 4 4 4 24 

5 4 5 4 4 4 26 

4 5 5 5 5 5 29 

4 5 5 5 4 4 27 

3 4 4 4 3 3 21 

5 4 5 5 4 5 28 

4 4 4 4 4 4 24 

5 5 5 5 4 5 29 

4 4 5 5 4 5 27 

5 5 5 5 5 4 29 

4 4 5 5 3 3 24 

4 4 5 5 3 3 24 

5 4 5 5 3 4 26 

4 4 5 4 4 4 25 

3 4 5 3 5 4 24 

3 3 3 3 3 2 17 

4 3 5 4 4 3 23 

5 5 5 5 5 4 29 

5 4 4 5 5 4 27 

5 4 5 5 4 3 26 

4 5 5 5 4 5 28 

5 4 5 5 5 3 27 

4 5 5 5 4 4 27 

3 3 4 3 4 4 21 

4 5 5 4 4 4 26 

4 5 5 5 4 4 27 

4 4 5 5 4 3 25 

4 4 5 5 4 3 25 

5 5 5 5 5 4 29 

3 3 2 2 3 3 16 

3 1 3 3 3 2 15 

5 5 5 5 5 4 29 

5 4 5 5 5 5 29 

4 4 4 4 4 2 22 

3 3 3 3 2 3 17 

4 5 5 5 3 4 26 

5 4 5 5 4 4 27 

5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 4 5 29 

4 4 4 5 3 3 23 
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5 4 5 5 5 5 29 

5 5 5 5 4 4 28 

5 4 5 5 3 4 26 

5 5 5 4 4 3 26 

4 3 5 4 3 3 22 

4 5 4 4 3 4 24 

5 5 4 5 5 5 29 

5 5 5 4 5 5 29 

4 4 2 4 4 4 22 

4 2 5 4 3 3 21 

5 3 4 3 5 4 24 

5 4 4 4 4 5 26 

5 5 5 5 5 5 30 

5 4 5 5 5 5 29 

5 3 3 4 5 5 25 

5 5 5 5 5 5 30 

5 4 4 5 5 5 28 

5 3 4 5 4 5 26 

4 4 3 4 5 5 25 

4 3 3 4 4 4 22 

4 3 4 4 5 4 24 

 

BRAND IMAGE 
TX2 

P1 P2 P3 P4 

3 4 3 4 14 

3 4 4 4 15 

4 3 3 3 13 

4 4 4 4 16 

3 4 4 4 15 

4 4 4 4 16 

4 4 4 5 17 

5 4 4 4 17 

5 4 4 4 17 

4 4 5 4 17 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

4 5 5 5 19 

4 5 5 5 19 

4 4 4 4 16 

5 5 5 5 20 

4 4 5 4 17 
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3 4 4 4 15 

3 5 5 5 18 

4 5 4 4 17 

4 4 4 4 16 

3 4 4 4 15 

5 4 4 4 17 

5 4 4 4 17 

5 4 4 4 17 

5 5 5 5 20 

3 3 4 4 14 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

4 4 4 5 17 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

5 5 5 5 20 

3 4 3 3 13 

3 4 4 3 14 

4 3 4 4 15 

4 3 4 4 15 

4 4 4 3 15 

4 3 4 4 15 

4 4 4 4 16 

4 4 4 5 17 

5 5 5 5 20 

5 5 5 5 20 

4 4 3 4 15 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

4 4 5 5 18 

4 4 4 4 16 

5 4 4 4 17 

3 4 4 4 15 

3 4 4 4 15 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

4 5 4 4 17 

2 2 3 3 10 

4 4 4 5 17 

4 4 5 5 18 

4 4 5 5 18 
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4 5 5 5 19 

4 4 5 4 17 

5 4 5 4 18 

4 4 4 4 16 

4 4 3 4 15 

4 4 5 4 17 

4 4 4 4 16 

3 4 4 4 15 

3 4 4 4 15 

4 5 4 5 18 

2 3 1 3 9 

2 1 3 1 7 

4 5 5 5 19 

4 4 5 4 17 

2 3 2 3 10 

3 3 2 3 11 

4 4 5 4 17 

5 5 4 5 19 

5 5 5 5 20 

2 4 4 4 14 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

3 4 5 4 16 

3 4 4 4 15 

4 5 5 5 19 

3 4 4 4 15 

4 4 4 4 16 

5 5 5 5 20 

5 4 5 5 19 

4 4 4 4 16 

5 4 3 3 15 

5 4 5 4 18 

5 4 4 5 18 

5 5 5 5 20 

5 5 5 5 20 

5 4 5 4 18 

5 4 5 5 19 

5 5 5 5 20 

5 4 4 5 18 

5 4 5 5 19 

5 4 4 4 17 
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5 4 5 4 18 

  

KEPUTUSAN MENGINAP  
TY 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 

4 5 3 4 4 4 5 29 

3 4 5 4 4 4 5 29 

3 3 3 3 3 3 3 21 

3 4 4 4 4 4 4 27 

3 3 3 3 4 4 4 24 

3 4 4 4 4 4 4 27 

4 5 5 5 5 5 5 34 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 5 5 5 31 

4 4 4 4 4 4 5 29 

4 3 4 4 4 3 3 25 

5 3 4 5 4 5 4 30 

5 3 4 5 5 4 5 31 

4 4 4 4 5 5 5 31 

5 5 5 5 5 5 5 35 

4 4 4 4 3 4 4 27 

4 3 3 4 4 4 4 26 

5 5 5 5 5 5 5 35 

4 4 4 4 5 4 4 29 

4 5 5 5 5 5 5 34 

5 5 5 4 5 5 5 34 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 5 5 4 4 4 4 30 

4 4 4 4 4 3 3 26 

3 4 4 4 4 3 4 26 

5 5 5 4 5 4 4 32 

5 4 4 5 5 4 4 31 

5 5 4 5 5 5 5 34 

4 4 4 4 4 4 5 29 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 5 5 5 5 5 5 35 

4 3 4 4 5 4 3 27 

5 4 4 5 5 4 4 31 

3 4 4 3 4 4 3 25 

3 4 4 3 4 4 3 25 
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3 4 3 4 4 5 4 27 

4 4 4 4 4 5 4 29 

4 4 4 4 5 4 4 29 

5 5 5 4 5 4 5 33 

5 5 5 5 5 4 5 34 

5 5 4 5 5 5 5 34 

4 4 3 4 4 4 4 27 

4 4 4 4 5 5 5 31 

4 4 4 4 4 3 4 27 

5 5 5 5 5 5 5 35 

4 4 4 4 5 4 4 29 

4 4 4 4 5 5 5 31 

4 4 4 3 5 4 4 28 

4 4 4 3 5 4 4 28 

4 3 4 5 4 3 5 28 

4 4 4 4 4 5 5 30 

4 3 3 3 5 5 5 28 

3 3 2 3 2 3 2 18 

5 4 4 4 5 4 4 30 

3 5 4 5 4 5 5 31 

5 5 5 5 5 4 5 34 

5 5 5 5 4 4 4 32 

5 4 5 5 5 5 5 34 

4 4 5 5 4 5 4 31 

4 4 4 4 5 4 4 29 

4 4 4 3 3 4 4 26 

4 4 4 4 4 4 5 29 

4 4 4 4 5 4 5 30 

4 4 3 4 5 5 5 30 

4 4 3 4 5 5 5 30 

5 5 5 5 4 5 4 33 

3 2 2 3 3 2 2 17 

1 1 3 3 1 1 3 13 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 5 5 4 5 4 5 33 

4 4 3 4 4 4 4 27 

2 2 3 3 3 3 3 19 

5 5 5 5 5 4 5 34 

5 5 5 5 5 4 4 33 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 5 5 5 5 5 5 35 
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5 4 5 5 5 4 5 33 

4 4 4 4 5 4 5 30 

5 5 5 4 5 5 5 34 

4 4 5 4 5 4 4 30 

5 5 5 5 5 4 5 34 

4 4 4 3 5 4 4 28 

4 4 5 4 5 4 5 31 

5 5 5 5 5 5 5 35 

5 4 5 5 5 5 5 34 

4 4 4 4 4 4 4 28 

5 4 3 3 4 4 4 27 

5 4 5 4 4 4 4 30 

5 4 4 5 4 3 3 28 

5 5 5 5 5 3 5 33 

5 5 5 5 5 4 4 33 

5 4 5 4 5 4 4 31 

5 4 5 5 5 5 5 34 

5 5 5 5 4 4 5 33 

5 4 4 5 5 5 5 33 

5 4 5 5 5 5 5 34 

5 4 4 4 5 4 3 29 

5 4 5 4 5 4 4 31 
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Lampiran 3: Data SPSS 

Uji Validitas (Social Media) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Uji Validitas (Brand Image) 
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Uji Validitas (Keputusan Menginap) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Uji Reliabilitas (Social Media) 

 

 

 

 

 

Uji Reliabilitas (Brand Image) 

 

 

 

 

 

Uji Reliabilitas (Keputusan Menginap) 
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Uji Asumsi Klasik  

Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Uji Autokorelasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Uji Multikolineritas 
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Uji Heteroskedastisitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Uji Regerasi Linear Berganda  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Uji Hipotesis (Uji -t) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Uji Goodness of Fit (Uji – F) 
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Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


