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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of brand image, social media
promotion, and service quality on the decision to stay at The Udaya Resorts
and Spa Ubud. This research uses a quantitative approach with a total of 102
respondents who have previously stayed at the resort. Data collection was
carried out through the distribution of questionnaires, while data analysis used
validity tests, reliability tests, classical assumption tests, and multiple linear
regression with the assistance of the SPSS program. The results show that
partially, brand image has a positive and significant effect on the decision to
stay, therefore HI is accepted. Social media promotion also has a positive and
significant effect on the decision to stay, therefore H2 is accepted, which means
that the more effective the social media promotion, the higher the decision to
stay. Furthermore, service quality has a positive and significant effect on the
decision to stay, therefore H3 is accepted, indicating that improving service
quality will increase the decision to stay. Simultaneously, brand image, social
media promotion, and service quality have a positive and significant effect on
the decision to stay, therefore H4 is accepted.

Keywords: Brand Image; Social Media Promotion; Service Quality; Decision
to Stay

ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh brand image, promosi
media sosial, dan kualitas pelayanan terhadap keputusan menginap pada The
Udaya Resorts and Spa Ubud. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan jumlah responden sebanyak 102 orang yang pernah
menginap. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner,
sedangkan analisis data menggunakan uji validitas, reliabilitas, uji asumsi
klasik, dan regresi linier berganda dengan bantuan program SPSS. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa secara parsial brand image berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan menginap, sehingga H1 diterima. Promosi
media sosial juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
menginap, sehingga H2 diterima, yang berarti semakin efektif promosi media
sosial, maka semakin tinggi keputusan menginap. Selanjutnya, kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan menginap,
sehingga H3 diterima, yang menunjukkan bahwa peningkatan kualitas
pelayanan akan meningkatkan keputusan menginap. Secara simultan, brand
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image, promosi media sosial, dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan menginap, sehingga H4 diterima.

Kata kunci: Brand Image; Promosi Media Sosial; Kualitas Pelayanan;
Keputusan Menginap

Pendahuluan

Ubud terletak di Kabupaten Gianyar, Bali, dan hanya berjarak sekitar empat puluh
kilometer dari Bandara Ngurah Rai Bali. Di sepanjang jalan, Anda akan menemukan banyak kedai
kopi, toko seni, toko pakaian, galeri seni, dan Pasar Seni Ubud, yang merupakan tujuan utama para
turis. Dengan menjadi destinasi wisata yang lebih populer, Ubud telah membangun fasilitas dan
infrastruktur pariwisata yang dirancang dengan baik untuk memenuhi kebutuhan para wisatawan.
Ini mencakup hal-hal seperti fasilitas akomodasi, transportasi, dan komunikasi yang
memungkinkan pengunjung menghabiskan waktu lebih lama di sana. Semua hal ini membantu
industri pariwisata dan mendukung tujuan pemerintah untuk meningkatkan pendapatan daerah.
Ubud selalu membuat pelanggan merasa nyaman dan menjadi tempat terbaik untuk menginap.

Menurut Kristanto dan Wahyuni (2019), keputusan untuk menginap adalah tindakan yang
dilakukan oleh pelanggan saat memilih penginapan atau hotel untuk digunakan sebagai tempat
tinggal sementara. Faktor-faktor tertentu, seperti seberapa efektif promosi media sosial dan
seberapa baik layanan yang diberikan, memengaruhi keputusan tersebut. Keputusan menginap
secara keseluruhan mengacu pada minat atau keinginan seseorang untuk menginap atau menginap
di suatu tempat tinggal atau akomodasi untuk jangka waktu tertentu. Sebagaimana dinyatakan oleh
Lehto et al. (2019), proses pengambilan keputusan konsumen yang dipengaruhi oleh preferensi,
ekspektasi, dan pengalaman sebelumnya terhadap akomodasi menyebabkan minat menginap.

Tingkat hunian kamar sekitar 20% pada tahun 2020, tetapi turun kembali menjadi kurang
lebih 15% pada tahun 2021. Laporan dari Kementerian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Republik
Indonesia (2021) menyatakan bahwa pandemi COVID-19 dan pembatasan perjalanan internasional
telah menurunkan jumlah kunjungan wisatawan, sehingga keputusan menginap belum dapat
dipengaruhi sepenuhnya oleh aktivitas pemasaran merek, promosi di media sosial, dan kualitas
pelayanan. Brand image atau citra merek sangat memengaruhi cara pelanggan melihat dan
berperilaku terhadap suatu merek atau destinasi. Persepsi atau gambaran yang dimiliki pelanggan
tentang suatu merek dikenal sebagai merek image atau citra merek. Penelitian oleh Agustian Ari
(2024) menunjukkan bahwa sosial media dan brand image berpengaruh positif dan signifikan baik

secara simultan maupun parsial terhadap keputusan menginap.
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Menurut penelitian yang dilakukan oleh Hamdan Fathoni (2020), citra merek secara
bersamaan berdampak positif dan signifikan pada keputusan menginap. Studi yang dilakukan oleh
Ni Kadek Ayu Sukma Dewi et al. (2020) menemukan bahwa promosi media sosial tamu juga dapat
memengaruhi pilihan mereka. Strategi promosi The Udaya Resorts and Spa biasanya berpusat pada
gambar yang menarik, tetapi tidak memberikan informasi penting seperti harga, jenis paket, atau
tautan untuk pemesanan. Potensi tamu yang tertarik tidak tahu bagaimana melanjutkan pemesanan
karena tidak ada keterangan tambahan seperti tarif kamar, detail paket honeymoon, atau tautan
untuk melakukan reservasi. Permasalahan dengan promosi media sosial dapat ditemukan dalam
interaksi dan konten yang belum optimal. Dalam hal konten, unggahan yang ditampilkan
cenderung hanya menampilkan visual suasana fasilitas dan resort, tetapi tidak banyak menampilkan
cerita, testimoni tamu, atau konten edukatif yang dapat meningkatkan reputasi merek secara
emosional. Jika tidak ada variasi dan inovasi dalam konten, pesan promosi dapat menjadi kurang
menarik dan tidak mendorong tamu untuk membuat keputusan menginap.

Menurut Zaid (2021:108) dalam (Djafar et al., 2023), kualitas pelayanan didefinisikan
sebagai penilaian pelanggan tentang komponen layanan suatu produk. Sebaliknya, Pertiwi
(2021:68) dalam (Djafar et al., 2023) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai keadaan dinamis
yang terkait erat dengan produk dan jasa sumber daya manusia. The Udaya Resorts & Spa masih
memiliki beberapa kekurangan dalam hal kualitas layanan, yang mengurangi kepuasan tamu. Sikap
staf, seperti kurang ramah, inisiatif, dan profesionalisme, telah menarik perhatian banyak tamu.
Kecepatan layanan juga menjadi salah satu keluhan paling sering. Proses layanan kamar yang
memakan waktu dan keterlambatan dalam menyelesaikan masalah membuat layanan terasa tidak
efisien.

Beberapa penelitian telah menunjukkan pengaruh citra merek terhadap keputusan
menginap. Studi yang dilakukan oleh Fitri Chairani dan Nidia Wulansari (2023) menemukan
bahwa citra merek juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan menginap. Agustian
Ari (2024) menemukan bahwa citra merek memengaruhi keputusan menginap secara parsial dan
signifikan. Hamdan Fathoni et al. (2020) menemukan bahwa citra merek memengaruhi pilihan
pengunjung untuk menginap. Menurut Gilang Febriyangga et al. (2023), image merek memiliki
dampak positif dan signifikan terhadap keputusan menginap secara parsial dan simultan. Ni Kadek
Ayu Sukma Dewi et al. (2020) menemukan bahwa citra merek memengaruhi pilihan menginap.

H1 : Diduga bahwa brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan

menginap.
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Beberapa penelitian telah menunjukkan pengaruh iklan di media sosial terhadap keputusan
tamu untuk menginap. Superwiratni (2021) menemukan bahwa iklan di media sosial memiliki efek
positif dan signifikan terhadap keputusan tamu untuk menginap. Restiawati & Melly (2023)
menemukan bahwa iklan di media sosial memiliki efek signifikan terhadap keputusan tamu untuk
menginap. Fadila Putri et al. (2025) menemukan bahwa iklan di media sosial juga memiliki efek
signifikan terhadap keputusan tamu untuk menginap Atikhah Riddhola Erdin & Kasmita (2020)
menemukan bahwa promosi memengaruhi keputusan menginap secara positif dan signifikan.

H2 : Diduga bahwa promosi media sosial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan menginap.

Sofiah Nur Iradawati et al. (2020) menemukan bahwa kualitas pelayanan secara bersamaan
berpengaruh terhadap pilihan menginap. Edy Soewarno et al. (2021) dan Laila Tri Susanti
Katemung et al. (2018) menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
pilihan menginap. Saodine et al. (2021) menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan positif terhadap pilihan menginap.

H3 : Diduga bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan menginap.

Beberapa penelitian, seperti Fitri Chairani dan Nidia Wulansari (2023), Agustian Ari
(2024), Hamdan Fathoni (2020), Gilang Febriyangga et al. (2023), dan Ni Kadek Ayu Sukma Dewi
et al. (2020), menunjukkan bahwa citra merek, promosi media sosial, dan kualitas pelayanan
memiliki dampak positif dan signifikan terhadap keputusan menginap pelanggan. Selain itu,
penelitian oleh Superwiratni (2021), Restiawati dan Melly (2023). Sementara itu, penelitian oleh
Sofiah Nur Iradawati et al. (2020), Edy Soewarno et al. (2021), Saodine et al. (2021), Laila Tri
Susanti Katemung et al. (2018), dan Firley Ardiansyah et al. (2022) menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan menginap. Berdasarkan temuan-
temuan tersebut, dapat dirumuskan hipotesis bahwa brand image, promosi media sosial, dan
kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan tamu
menginap.

H4 : Diduga bahwa brand image, promosi media sosial dan kualitas pelayanan berpengaruh

positif dan signifikan terhadap keputusan menginap.
Metode Penelitian

Penelitian kuantitatif ini menggunakan kuesioner untuk mengumpulkan data. Di lokasi
penelitian ini adalah di JI. Sri Wedari No.48B, Tegallantang, Ubud, Kecamatan Ubud, Kabupaten

Gianyar. Penelitian ini melibatkan 102 responden. Penelitian ini akan menggunakan pengambilan
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sampel nonprobability; secara kebetulan, pengambilan sampel dilakukan. Untuk mendapatkan data
untuk penelitian, digunakan observasi, kuesioner, wawancara, dan studi kepustakaan. Analisis
regresi linear berganda, uji koefisien determinasi, uji t, dan uji f adalah metode analisis data yang
digunakan. Berikut ini dapat digambarkan kerangka pemikiran yang dijadikan dasar pemikiran
daam penelitian ini. Kerangka tersebut merupakan dasar pemikiran dalam melakukan analisis pada

penelitian ini :

Brand Image

(X1)

- I 19 Qo - .
Promosi Media Sosial Keputusan Menginap

(X2) (Y)

Kualitas Pelayanan

(X3)

Gambar 1. Kerangka Berpikir
Hasil Penelitian dan Pembahasan

Hasil uji validitas menunjukkan bahwa setiap komponen alat itu valid. Karena seluruh
koefisien korelasi lebih besar dari 0,30, hal ini dapat disimpulkan. Oleh karena itu, data penelitian
dapat digunakan untuk analisis lanjutan. Gambaran merek (0,942), promosi media sosial (0,943),
kualitas pelayanan (0,905), dan keputusan menginap (0,953) masing-masing memiliki nilai alfa
Cronbach di atas 0,70. Karena tingkat konsistensi internal yang tinggi, dapat disimpulkan bahwa
semua item kuesioner dalam penelitian ini reliabel dan layak digunakan untuk analisis lebih lanjut.

Tabel 5. Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Coefficients?

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -0,135 1,836 -0,074 0,941
Brand Image 0,307 0,110 0,291 2,795 0,006
Promosi Media Sosial 0,173 0,052 0,327 3,324 0,001
Kualitas Pelayanan 0,230 0,070 0,294 3,296 0,001

a. Dependent Variable: Keputusan Menginap
Sumber : Data diolah, 2025
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Hasil persamaan tersebut menunjukkan besar dan arah pengaruh masing-masing variabel

bebas pada variabel terikat. Koefisien regresi yang bertanda positif berarti mempunyai pengaruh

yang searah pada keputusan menginap.

Konstanta (-0,135)

Nilai konstanta sebesar -0,135 berarti apabila variabel Brand Image (X1), Promosi Media
Sosial (X2), dan Kualitas Pelayanan (X3) dianggap konstan atau bernilai nol, maka nilai
Keputusan Menginap (Y) sebesar -0,135.

Koefisien Brand Image (0,307)

Nilai koefisien sebesar 0,307 menunjukkan bahwa setiap peningkatan 1 satuan Brand
Image, dengan asumsi variabel lain tetap, maka Keputusan Menginap akan meningkat
sebesar 0,307 satuan. Artinya, semakin baik citra merek, maka semakin tinggi keputusan
tamu untuk menginap.

Koefisien Promosi Media Sosial (0,173)

Nilai koefisien sebesar 0,173 berarti setiap peningkatan 1 satuan Promosi Media Sosial
akan meningkatkan Keputusan Menginap sebesar 0,173 satuan, dengan asumsi variabel lain
konstan. Hal ini menunjukkan bahwa promosi melalui media sosial mampu mendorong
keputusan menginap.

Koefisien Kualitas Pelayanan (0,230)

Nilai koefisien sebesar 0,230 menunjukkan bahwa setiap peningkatan 1 satuan Kualitas
Pelayanan akan meningkatkan Keputusan Menginap sebesar 0,230 satuan, dengan asumsi
variabel lain tetap. Artinya, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin

tinggi keputusan konsumen untuk menginap.

Tabel 2. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate

1

0,838* 0,703 0,694 1,939

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Promosi Media Sosial, Brand Image
b. Dependent Variable: Keputusan Menginap
Sumber : Data diolah, 2025

Nilai Adjusted R Square sebesar 0,694 ditemukan berdasarkan hasil tes yang ditunjukkan

pada Tabel Model Summary. Ini menunjukkan bahwa variabel citra merek, promosi media sosial,

dan kualitas pelayanan dapat menyumbang 69,4% dari variasi keputusan menginap. Variabel lain,
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seperti harga, lokasi, kepuasan konsumen, dan lainnya, dapat menyumbang 30,6% dari total variasi
dari 69,4% yang diteliti dalam penelitian ini.
Uji Signifikan Parsial (Uji t-Test)
Pengaruh brand image terhadap keputusan menginap

Berdasarkan hasil analisis, diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,006 dengan koefisien
regresi sebesar 0,307 serta nilai t hitung yang lebih besar dari t tabel (2,795 > 1,660). Hal ini
menunjukkan bahwa brand image (X1) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan menginap (Y) di The Udaya Resorts and Spa Ubud. Hasil ini sejalan dengan penelitian
Fitri Chairani dan Nidia Wulansari (2023), Agustian Ari (2024), Hamdan Fathoni et al. (2020),
Gilang Febriyangga et al. (2023), serta Ni Kadek Ayu Sukma Dewi et al. (2020) yang menyatakan
bahwa brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan menginap, baik secara
parsial maupun simultan.
Pengaruh promosi media sosial terhadap keputusan menginap

Berdasarkan hasil analisis, diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,001 dengan koefisien
regresi sebesar 0,173 serta nilai t hitung yang lebih besar dari t tabel (3,324 > 1,660). Hal ini
menunjukkan bahwa promosi media sosial (X2) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan menginap (Y) di The Udaya Resorts and Spa Ubud. Hasil ini sejalan dengan
penelitian Superwiratni (2021), Restiawati & Melly (2023), Fadila Putri et al. (2025), Wowiling et
al. (2022), serta Atikhah Riddhola Erdin & Kasmita (2020) yang menyatakan bahwa promosi
media sosial berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan menginap, baik secara parsial
maupun simultan.
Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan menginap

Berdasarkan hasil analisis, diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,001 dengan koefisien
regresi sebesar 0,230 serta nilai t hitung yang lebih besar dari t tabel (3,296 > 1,660). Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X3) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan menginap (Y) di The Udaya Resorts and Spa Ubud. Hasil ini sejalan dengan
penelitian Sofiah Nur Iradawati et al. (2020), Edy Soewarno et al. (2021), Laila Tri Susanti
Katemung et al. (2018), Saodine et al. (2021), serta Firley Ardiansyah et al. (2022) yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
menginap, baik secara parsial maupun simultan.

Tabel 3. Uji Signifikansi Parsial (Uji f-Test)

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 872,542 3 290,847 77,327 ,000°
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Residual 368,605 98 3,761
Total 1241,147 101
a. Dependent Variable: Keputusan Menginap

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Promosi Media Sosial, Brand Image
Sumber : Data diolah (2025)

Berdasarkan hasil analisis, diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 dengan nilai F hitung
lebih besar dari F tabel (77,327 > 2,70). Hal ini menunjukkan bahwa brand image (X1), promosi
media sosial (X2), dan kualitas pelayanan (X3) secara simultan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan menginap (Y) di The Udaya Resorts and Spa Ubud. Temuan ini didukung oleh
berbagai penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa ketiga variabel tersebut masing-masing
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan menginap, baik secara parsial maupun
simultan. Oleh karena itu, dapat dirumuskan hipotesis bahwa brand image, promosi media sosial,
dan kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap

keputusan tamu menginap.
Simpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan, maka didapat simpulan hasil penelitian
yang dilaksanakan di pada The Udaya Resorts and Spa Ubud adalah sebagai berikut: Brand image
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan menginap di The Udaya Resorts and Spa
Ubud. Promosi media sosial berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan menginap di
The Udaya Resorts and Spa Ubud. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan menginap di The Udaya Resorts and Spa Ubud. Brand image, promosi media sosial dan
kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan

menginap di The Udaya Resorts and Spa Ubud.
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