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ABSTRAK 
 

Skripsi ini disusun oleh Vinni Aprillian (NPM: 13420030), Jurusan 
Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Wijaya Kusuma Surabaya, di bawah 
bimbingan Bapak Lestari, SE., M.M. dengan judul “Analisis Pengaruh Harga, 
Brand Image dan Electronic Word of Mouth (E-WOM) Terhadap Keputusan 
Reservasi di Zest Hotel Jemursari Surabaya”. Ini merupakan hasil penelitian 
dengan pendekatan kuantitatif yang bertujuan untuk mengetahui bagaimana 
pengaruh harga, brand image dan electronic word of mouth (e-wom) terhadap 
keputusan reservasi di Zest Hotel Jemursari Surabaya. Penulis mengumpulkan data 
dengan menyebarkan kuesioner yang ditujukan kepada 100 responden. Responden 
yang sudah pernah melakukan reservasi secara online atau offline di Zest Hotel 
Jemursari Surabaya. Penelitian ini menggunakan non-probability sampling 
methods, kategori purposive-judgemental sampling. Pengumpulan data dilakukan 
dengan melemparkan beberapa pernyataan berdasarkan indikator terkait variabel 
untuk dianalisis data secara statistik. 

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui faktor yang dianggap memiliki 
pengaruh paling besar terhadap keputusan reservasi pelanggan jasa hotel tersebut, 
yaitu electronic word of mouth (e-wom). Dapat dilihat pula hasil penelitian melalui 
nilai R Square sebesar 22,7% yang menunjukkan bahwa ketiga variabel 
berpengaruh, sisanya sebesar 77,3% dipengaruhi oleh variabel lain di luar model 
analisis. 

Dari hasil penelitian berbagai uji hipotesis dengan bantuan program komputer 
SPSS versi 25.0 dapat disimpulkan bahwa terdapat respon dan kebutuhan yang 
berbeda-beda dari masing-masing responden bergantung pada pekerjaan mereka 
yaitu mahasiswa/ pelajar, wiraswasta/ karyawan, guru, dan lainnya. Keterkaitan 
hasil hipotesis uji t terhadap frekuensi responden menurut pekerjaan membuktikan 
bahwa pengaruh besar dari faktor harga dan citra merek (brand image) terbanyak 
adalah dari responden berstatus mahasiswa atau pelajar dan wiraswasta atau 
karyawan. 

Berdasarkan hasil penelitian, penulis sangat mengharapkan pihak Zest Hotel 
Jemursari Surabaya lebih jeli melihat peluang dalam dunia bisnis hotel dan terus 
mengupayakan pengembangan electronic word of mouth (e-wom), fokus pada 
peningkatan daya saing harga agar citra merek hotel menjadi pedoman bagi para 
konsumen untuk melakukan reservasi hotel. Konsumen dengan yakin memutuskan 
untuk melakukan reservasi dan terus-menerus memilih Zest Hotel Jemursari 
Surabaya sebagai tempat penginapan yang tepat. 
 
Kata kunci: harga, brand image, electronic word of mouth, keputusan reservasi 

 
 
 
 
 
 



 

 

ABSTRACT 
 

This essay was prepared by Vinni Aprillian (NPM: 13420030), Economy 
Management faculty, University of Wijaya Kusuma Surabaya, under Mr. Lestari, 
SE., M.M.’s guidance, entitled “Analisis Pengaruh Harga, Brand Image dan 
Electronic Word of Mouth (E-WOM) Terhadap Keputusan Reservasi di Zest 
Hotel Jemursari Surabaya”. This is the research result with quantitative approach 
that intends to know about impact of price, brand image and electronic word of 
mouth (e-wom) to reservation decision in Zest Hotel Jemursari Surabaya. I collect 
data by giving questionnaire to 100 respondents. The respondents who have done 
the reservations online or offline in Zest Hotel Jemursari Surabaya. This research 
uses non-probability sampling methods, purposive-judgemental sampling category. 
The data collects by giving some questions with indicator which are related with 
variable to analyze statistic data. Based on the research result, we can know the 
factors which has affect the most guest reservation decision in this hotel, that is 
electronic word of mouth (e-wom). We can see the research result through R Square 
value is 22,7% which shows that the 3 variables take effect, and 77,3% is affected 
by other variables out from analysis model. 

From the research result, some hypothesis testing with the help of SPSS 
computer program 25.0 version. It can be concluded that there are responds and 
needs which are different from each respondents depend on their status of jobs, 
those are college student/ student, businessman/ employee, teacher, and others. 
Hypothesis testing relates to respondents frequency in accordance with their jobs, 
and it proves big effects from price and brand image factors, the most respondents 
are college students or students and businessman or employees. 

Based on the result of research, I hope Zest Hotel Jemursari Surabaya will be 
more observant to see the opportunity in hotel business and always develops 
electronic word of mouth (e-wom), focus in increasing competitiveness of price, so 
this hotel can be guidance for guests to reserve hotel. guests can reserve confidently 
and choose Zest Hotel Jemursari Surabaya as the best hotel continually. 
 
Keywords: price, brand image, electronic word of mouth, reservation decision
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