PENGARUH ELECTRONIC WORD OF MOUTH MELALUI CITRA
MEREK TERHADAP MINAT RESERVASI PADA THE EXCELTON
HOTEL PALEMBANG

SKRIPSI

Dibuat untuk memenuhi Syarat Menyelesaikan
Pendidikan Strata 1 Program Studi Usaha Perjalanan Wisata
Politeknik Negeri Sriwijaya

Oleh :
Nama : Tri Nanda Agusvina
NPM : 0618 4061 1841

PROGRAM STUDI USAHA PERJALANAN WISATA
JURUSAN ADMINISTRASI BISNIS
POLITEKNIK NEGERI SRIWIJAYA

PALEMBANG
2022



PENGARUH ELECTRONIC WORD OF MOUTH MELALUI CITRA
MEREK TERHADAP MINAT RESERVASI PADA THE EXCELTON
HOTEL PALEMBANG

SKRIPSI

Dibuat untuk memenuhi Syarat Menyelesaikan
Pendidikan Strata 1 Program Studi Usaha Perjalanan Wisata
Politeknik Negeri Sriwijaya

Oleh :
Nama : Tri Nanda Agusvina
NPM : 0618 4061 1841
Menyetujui,
Palembang, |8 Agustus 2022
Pembimbing 1, Pembimbing 11,
Dr. Sari Lestari Z. R., 8.E., M.Ec., CHE. Rini; B.E., M.AB.
NIP 197705212006042001 NIH 196012281990032002
Mengetahui,
Ketua Jurusan

Ketua Program Studi
Usaha Perjalanan Wisata

pd

Yulia Pebrianti, S.E.I., M.Si
NIP 198602262015042003

Administrasi Bisnis

Dr. Heri Setiawan, S.E., M.AB.
NIP 197602222002121001

Scanned with CamScanner



LEMBAR PERNYATAAN

Yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Tri Nanda Agusvina
NPM 1 0618 4061 1841
Jurusan : Administrasi Bisnis

Program Studi : Usaha Perjalanan Wisata
Judul Skripsi : Pengaruh Electronic Word of Mouth melalui Citra Merek
terhadap Minat Reservasi pada The Excelton Hotel Palembang

Dengan ini menyatakan bahwa hasil penulisan skripsi yang telah saya buat ini
merupakan hasil karya saya sendiri dan seluruh ide, pendapat serta materi dari

sumber lain ini telah saya kutip dengan cara penulisan referensi yang sesuai.

Apabila temnyata dikemudian hari penulisan skripsi ini merupakan hasil plagiat
atau  penjiplakan terhadap karya orang lain, maka saya bersedia
mempertanggungjawabkan sekaligus menerima sanksi berdasarkan aturan tata

tertib di Politeknik Negeri Sriwijaya.
Demikian pernyataan ini saya buat dalam keadaan sadar dan tidak dipaksakan.

Palembang, |8 Agustus 2022
Penulis

Pt TR MRS

Tri Nanda Agusvina

Scanned with CamScanner



LEMBAR PENGESAHAN

Nama : Tri Nanda Agusvina
NIM 1 0618 4061 1841
Jurusan/Program Studi : Administrasi Bisnis/ Usaha Perjalanan Wisata
Judul Skripsi : Pengaruh Electronic Word of Mouth melalui Citra
Merek terhadap Minat Reservasi pada The
Excelton Hotel Palembang
Telah dipertahankan Dihadapan Dewan Penguji Ujian Skripsi
Program Studi Usaha Perjalanan Wisata
Dan Dinyatakan LULUS
Pada hari :
Tanggal :
TIM PENGUII
No Nama Tanda Tangan Tanggal
1 Dr. Sari Lestari Zainal Ridho, S E.; MEc,, CHE. (5 AGUSTUS 2022
Ketua

2 Munparidi, SE, MSi. %%‘ \§ RGUSTUS 9022

Anggota
3 Rini, S.E, M.AB.
Anggota

6 AQUSTUS %039

Scanned with CamScanner



MOTTO DAN PERSEMBAHAN

“Balas dendam terbaik adalah menjadikan dirimu lebih baik.”

[Ali bin Abi Thalib]

“Never stop learning, because life never stops teaching.”

[Anonym]

Karya ini Saya persembahkan untuk:

1. Kedua Orang Tua ku, Kakak dan Adik ku
tercinta yang tak pernah lelah untuk
memberikan semangat serta dukungan

2. Almamater Politeknik Negeri Sriwijaya



KATA PENGANTAR

Puji Syukur kehadirat Allah SWT karena berkat rahmat dan karunia-Nya
yang senantiasa dilimpahkan kepada penulis, sehingga penulis dapat
menyelesaikan skripsi ini dengan segala kemampuan dan dapat selesai dengan
waktu yang telah ditentukan. Skripsi ini berjudul “Pengaruh Electronic Word Of
Mouth melalui Citra Merek terhadap Minat Reservasi pada The Excelton
Hotel Palembang”.

Tujuan penelitian skripsi ini adalah mengetahui pengaruh electronic word of
mouth melalui citra merek terhadap minat reservasi secara langsung dan tidak
langsung (uji jalur). Penulisan skripsi ini disusun berdasarkan hasil survei yang
dilakukan secara langsung kepada wisatawan yang pernah melakukan reservasi
pada The Excelton Hotel Palembang sebanyak 100 orang. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa secara langsung dan tidak langsung, electronic word of
mouth melalui citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat
reservasi.

Penulisan skripsi ini menjadi bagian tugas akhir yang diajukan untuk
memenuhi syarat gelar Sarjana Terapan di Politeknik Negeri Sriwijaya. Penulis
menyadari skripsi ini tidak luput dari kekurangan, baik dari segi penggunaan
bahasa maupun isi. Oleh karena itu, dengan segala kerendahan hati penulis
mengharapkan masukan dan saran untuk penyempurnaan skripsi yang telah
dibuat.

Penulis mengucapkan terima kasih kepada seluruh pihak yang telah
membantu dalam proses penyusunan skripsi ini. Penulis mengharapkan semoga
skripsi ini dapat bermanfaat bagi pembaca khususnya mahasiswa Jurusan

Administrasi Bisnis Program Studi Usaha Perjalanan Wisata.

Palembang, Agustus 2022

Penulis

Vi



UCAPAN TERIMA KASIH

Pada kesempatan ini penulis menyadari bahwa penulisan skripsi ini tidak

akan terselesaikan tanpa adanya bimbingan, petunjuk, masukan dan bantuan dari

berbagai pihak. Untuk itu, dengan segala kerendahan hati penulis ingin

mengucapkan banyak terima kasih kepada pihak-pihak yang telah membantu

dalam penyusunan skripsi ini, khususnya kepada :

1.

Bapak Dr. Ing. Ahmad Tagwa, MT., selaku Direktur Politeknik Negeri
Sriwijaya Palembang.

Bapak Dr. Heri Setiawan, S.E., M.AB. selaku Ketua Jurusan Administrasi
Bisnis Politeknik Negeri Sriwijaya.

Ibu Dr. Marieska Lupikawaty, S.E., M.M., selaku Sekretaris Jurusan
Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Sriwijaya

Ibu Yulia Pebrianti, S.E.l., M.Si selaku Ketua Program Studi Usaha
Perjalanan Wisata Politeknik Negeri Sriwijaya.

Ibu Dr. Sari Lestari Zainal Ridho, S.E., M.Ec., CHE. selaku Dosen
Pembimbing | yang telah bersedia memberikan bimbingan, pengarahan,
inspirasi, dan motivasi serta saran dengan penuh keikhlasan dan kesabaran
sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini dengan tepat waktu.

Ibu Rini, S.E., M.AB. selaku Dosen Pembimbing Il yang telah bersedia
memberikan bimbingan, pengarahan, inspirasi, dan motivasi serta saran
dengan penuh Kkeikhlasan dan kesabaran sehingga penulis dapat
menyelesaikan skripsi ini dengan tepat waktu.

Bapak/lbu Dosen dan Staf Jurusan Administrasi Bisnis Politeknik Negeri
Sriwijaya Program Studi Usaha Perjalanan Wisata khususnya.

Keluarga, khususnya Mama dan Papa yang selalu memberikan dukungan baik
secara moril, materil dan doa sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi
dengan baik dan tepat waktu.

Airin, Kiki, Ipeh yang telah meluangkan waktunya untuk mendengarkan

keluh dan kesah, berdiskusi serta bertukar canda tawa, juga selalu memberi

vii



10.

11.

12.

13.

keceriaan, semangat, dan motivasi sehingga penulis dapat menyelesaikan
skripsi ini dengan baik.

Ghina, yang selalu memberi support yang tiada henti sehingga penulis dapat
menyelesaikan skripsi ini dengan tepat waktu.

Seluruh responden yang telah meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner
penelitian sehingga skripsi ini dapat terselesaikan dengan baik.

Semua pihak yang telah memberikan bantuannya kepada penulis dalalm
menyelesaikan penulisan skripsi ini yang tidak dapat penulis sebutkan satu
per satu.

Last but not least, | wanna thank me, I wanna thank me for believing in me, |
wanna thank me for doing all this hard work. | wanna thank me for having no
days off, I wanna thank me for never quitting, I wanna thank me for just being
me at all times.

Akhir kata penulis mengucapkan terima kasih banyak pada semua pihak

yang telah memberikan bantuan dan bimbingan kepada penulis. Semoga segala

bantuan yang telah diberikan mendapatkan limpahan rahmat dan pahala dari Allah
SWT. Aamiin.

Palembang, Agustus 2022

Penulis

viii



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh electronic word of mouth
melalui citra merek terhadap minat reservasi pada The Excelton Hotel Palembang.
Penelitian ini adalah penelitian dengan pendekatan kuantitatif. Data dikumpulkan
melalui kuesioner (google form) dengan total sampel sebanyak 100 responden.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
nonprobability sampling dengan metode purposive sampling. Teknik analisis data
yang digunakan adalah analisis deskriptif kuantitatif dengan teknik analisis regresi
linier berganda dan uji jalur (path analysis). Analisis data diolah menggunakan
alat IBM SPSS Statistics 26. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa electronic
word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek, electronic
word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat reservasi, citra
merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat reservasi, dan electronic
word of mouth melalui citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
minat reservasi. Dengan demikian, citra merek merupakan faktor penting yang
diperhitungkan oleh tamu yang akan melakukan reservasi pada The Excelton
Hotel Palembang.

Kata Kunci: Citra Merek, Electronic Word of Mouth, Minat Reservasi



ABSTRACT

This study aims to determine the effect of electronic word of mouth through brand
image on reservation interest at The Excelton Hotel Palembang. This research is a
research with a quantitative approach. Data were collected through a questionnaire
(google form) with a total sample of 100 respondents. The sampling technique
used in this research is non-probability sampling with purposive sampling
method. The data analysis technique used is descriptive quantitative analysis with
multiple linear regression analysis techniques and path analysis. Data analysis was
processed using IBM SPSS Statistics 26. The results of this study indicate that
electronic word of mouth has a positive and significant effect on brand image,
electronic word of mouth has a positive and significant effect on reservation
interest, brand image has a positive and significant effect on reservation interest,
and electronic word of mouth through brand image has a positive and significant
effect on reservation interest. Thus, brand image is an important factor that is
taken into account by guests who will make a reservation at The Excelton Hotel
Palembang.

Keywords: Brand Image, Electronic Word of Mouth, Reservation Interest
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