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ABSTRACT 

Keberadaan pelayanan berkualitas dalam sektor perhotelan memiliki peranan yang sangat 

penting dalam meningkatkan keputusan wisatawan untuk menginap. Dalam hal ini, Om Ham Retreat 
Ubud, Gianyar, yang dikenal dengan konsep "healing hotel", perlu terus meningkatkan kualitas 

pelayanan, servicescape, dan strategi pemasaran melalui media sosial untuk menarik lebih banyak 

wisatawan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, 

servicescape, dan media sosial terhadap keputusan wisatawan untuk menginap. Jumlah sampel yang 

digunakan sebanyak 96 responden yang merupakan wisatawan domestik dan mancanegara. 
Pengambilan sampel menggunakan teknik purposive sampling, dengan pengumpulan data melalui 

kuesioner skala Likert. Data diolah menggunakan program Statistical Package for the Social Sciences 

(SPSS) dengan metode regresi linier berganda. Hasil penelitian membuktikan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan menginap, servicescape berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan menginap, serta sosial media juga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan menginap. 
 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Servicescape, Sosial Media, dan Keputusan Menginap 

PENDAHULUAN 

Pelayanan berkualitas dalam sektor perhotelan memainkan peranan yang sangat penting dalam 

mempengaruhi keputusan wisatawan untuk menginap. Industri perhotelan, terutama di destinasi wisata 
seperti Bali, menghadapi tantangan yang signifikan akibat pandemi COVID-19. Pandemi ini 

memengaruhi perilaku konsumen dan pola perjalanan wisatawan, sehingga hotel-hotel dituntut untuk 

menyesuaikan strategi mereka guna tetap menarik wisatawan. Salah satu pendekatan inovatif adalah 

mengembangkan konsep "healing hotel" yang memadukan pelayanan berkualitas, lingkungan fisik 

yang mendukung (servicescape), dan pemanfaatan media sosial sebagai alat pemasaran.  
Menurut Kotler (2014) keputusan menginap adalah keputusan akhir perorangan dan rumah 

tangga yang ingin membeli jasa untuk konsumsi pribadi. Kemudian menurut Kristanto & Wahyuni 

(2019) juga mendefenisikan keputusan menginap merupakan suatu tindakan dalam pengambilan 

keputusan konsumen untuk memilih penginapan atau hotel yang akan digunakan sebagai tempat tinggal 

sementara. 

Faktor yang mempengaruhi keputusan menginap adalah Kualitas pelayanan menurut Mauludin 
(2013) mengemukakan bahwa kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan 

harapan pelanggan atas langganan yang mereka terima atau peroleh. Jika pada pengalaman sebelumnya, 

konsumen sudah merasa puas dan nyaman maka dapat mempengaruhi keputusan menginap konsumen. 

Faktor lainnya yang mempengaruhi keputusan menginap adalah servicescape. Lovelock, et al. 

(2010) mendefinisikan servicescape sebagai gaya dan tampilan fisik dan elemen pengalaman lain yang 
ditemui oleh pelanggan di tempat penghantaran layanan. Pengalaman positif dengan servicescape dapat 

meningkatkan keputusan menginap, membangkitkan suasana hati positif, dan mempengaruhi keputusan 

menginap. Sebaliknya, lingkungan yang tidak nyaman atau kurang menarik bisa mengurangi minat 

pelanggan untuk membeli. Hal itu sejalan juga menurut Zeithaml & Berry (2003) menjelaskan 

pengertian dari servicescape sebagai alternatif indikator. Servicescape juga ditempatkan pada area 
komersial, digunakan untuk menghasilkan keuntungan. 

Faktor selanjutnya adalah sosial media. Sosial media adalah suatu interaksi sosial antara 

individu dalam berbagi dan bertukar informasi. Sosial media dapat mencakup berbagai ide, pendapat, 
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gagasan dan konten dalam komunitas virtual serta mampu menghadirkan dan mentranslasikan cara 

berkomunikasi baru dengan teknologi yag sama sekali berbeda dari media tradisional (Watson, 2009). 
Komunikasi pemasaran sekarang menggunakan sosial media. Menurut Kaplan dan Haenlein (2010), 

sosial media adalah sekelompok aplikasi berbasis internet yang dibangun pada ideologi dan teknologi 

Web 2.0, yang memungkinkan pengguna internet untuk berbagi isi informasi. Contoh sosial media saat 

ini adalah Twitter, Facebook, MySpace, YouTube, Instagram, Path, WhatsApp, Line, dll. 

Penelitian ini dilakukan di Om Ham Retreat Ubud, sebuah perusahaan yang bergerak dibidang 
akomodasi Hotel bintang 3 dan secara resmi didirikan pada Tahun 2014. Perusahaan ini berlokasi di 

kelurahan Ubud, kabupaten Gianyar. Sesuai dengan namanya, Om Ham Retreat adalah sebuah hotel 

yang mengusung konsep “Retreat / Healing Hotel”, dimana konsep retreat hotel ini diartikan sebagai 

hotel yang dapat dijadikan sebagai tempat untuk “mengistirahatkan” pikiran dan tubuh tamu yang 

datang (bukan hanya sekedar tempat menginap). 

No Tahun Persentase Okupansi 

1 2021 87,80% 

2 2022 75,60% 

3 2023 53,65% 

Om Ham Retreat Ubud, sebuah hotel berbintang tiga yang berlokasi di Ubud, Gianyar, 

mengusung konsep "healing hotel" dengan tujuan memberikan pengalaman relaksasi dan pemulihan 

bagi para tamunya. Data menunjukkan bahwa Terjadi penurunan jumlah pembelian kamar di Om Ham 

Retreat dari Tahun 2021 ke Tahun 2023 sekitar 34,15%. Dari hasil wawancara bersama wisatawan Om 

Ham Retreat, banyak pengunjung yang mengeluhkan kualitas pelayanan yang buruk, menunjukkan 
rendahnya tingkat kepuasan pelanggan yang berdampak negatif pada keputusan tamu untuk menginap, 

baik tamu repeater maupun pelanggan baru. Meskipun servicescape diklaim menarik dengan berbagai 

fasilitas fisik sesuai konsep hotel yaitu healing, lokasinya yang jauh dari perkotaan justru menjadi 

kendala bagi wisatawan tertentu. Promosi melalui sosial media yang diharapkan dapat memperluas 

pasar global tampaknya belum efektif, bahkan dengan target turis domestik dan mancanegara yang 

bekerja secara online selama pandemi Covid-19. 
Dari latar belakang yang telah diuraikan maka permasalahan yang akan diteliti adalah mengenai 

bagaimana pengaruh kualitas pelayanan, servicescape dan sosial media terhadap keputusan menginap 

pada Om Ham Retreat Ubud, Gianyar dan dikarenakan adanya perbedaan hasil penelitian terdahulu 

(research gap) maka dapat memberi alasan untuk menginformasi kualitas pelayanan, servicescape dan 

sosial media terhadap keputusan menginap pada penelitian ini. 

LITERATUR 

Theory of Planned Behavior 

 Theory of Planned Behavior (TPB) adalah pengembangan dari Theory of Reasoned Action 

(TRA) yang diperkenalkan oleh Icek Ajzen pada tahun 1998. TPB menambahkan satu konstruk baru, 

yaitu perceived behavioral control (kontrol perilaku persepsian), untuk melengkapi dua konstruk dalam 
TRA: attitude towards behavior (sikap terhadap perilaku) dan subjective norm (norma subjektif). 

Menurut Ajzen (1991), TPB berasumsi bahwa manusia cenderung berperilaku secara masuk akal, 

mempertimbangkan dampak tindakannya sebelum bertindak. Seseorang lebih mungkin mengadopsi 

suatu perilaku jika memiliki sikap positif terhadapnya, mendapat dukungan dari orang-orang di 

sekitarnya, dan merasa mampu melakukannya dengan baik. 

Kualitas Pelayanan 
Menurut Dzikra (2020) menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah suatu sistem yang 

strategis melibatkan seluruh satuan kerja atau satuan organisasi dari mulai pimpinan sampai pegawai 

sehingga memenuhi kebutuhan yang diharapkan oleh konsumen. Armaniah, et al. (2019) menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan adalah sesuatu tingkat layanan yang berhubungan dengan terpenuhinya 

harapan dan kebutuhan pelanggan atau penggunanaya.  
Servicescape 

Servicescape merupakan tampilan atau bukti fisik dari layanan yang diberikan dan elemen-

elemen lainnya yang dipengaruhi perilaku selama menggunakan jasa tertentu (Tenda, dkk. 2019). 

Menurut Rambat Lupiyoadi (2014) servicescape adalah lingkungan fisik perusahaan tempat jasa 
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diciptakan dan tempat penyedia jasa dan konsumen berinteraksi, ditambah unsur berwujud apapun yang 

digunakan untuk mengkomunikasikan atau mendukung peranan jasa itu.  
Sosial Media 

Menurut Dwiyanti & Fitri (2021) sosial media adalah alat penting   untuk semua bisnis karena 

memungkinkan perusahaan untuk berkomunikasi, mendengarkan, dan belajar dari pelanggan mereka 

dengan cara yang belum pernah mereka lakukan sebelumnya, dan dengan cara yang sangat berbeda dari 

marketing konvensional. Menurut Aspari (2016) sosial media adalah sebuah media online membantu 
individu dalam mendapatkan dan menyampaikan informasi. Melalui sosial media dapat dimanfaatkan 

untuk sarana berbisnis dan dapat membentuk komunitas. 

Keputusan Menginap 

Menurut Kotler (2014) keputusan menginap adalah keputusan akhir perorangan dan rumah 

tangga yang ingin membeli jasa untuk konsumsi pribadi. Kemudian menurut Kristanto & Wahyuni 

(2019) juga mendefenisikan keputusan menginap merupakan suatu tindakan dalam pengambilan 
keputusan konsumen untuk memilih penginapan atau hotel yang akan digunakan sebagai tempat tinggal 

sementara. 

Hipotesis Penelitian 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Menginap 

 Menurut Sudarso dalam jurnal (Rozi & Khuzaini, 2021) Kualitas pelayanan adalah tindakan 
yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan 

menyebabkan kepemilikan sesuatu. Dalam hal ini, para konsumen cenderung memilih perusahaan yang 

dapat memberikan kualitas baik dalam hal pelayanan. Kepuasan pelanggan sangat penting bagi 

perusahaan untuk kelangsungan usahannya. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Iradawaty & Romadhana (2020), Soewarno, dkk. (2021), Hastoko & Stevany (2022), Apriani & 
Nainggolan (2022) dan Ramli, dkk. (2021) telah menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen. Berdasarkan hal tersebut maka dapat 

dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap keputusan menginap 

Pengaruh Servicescape Terhadap Keputusan Menginap 

 Menurut Suraj et al., (2022) servicescape mengacu pada lingkungan fisik yang diciptakan 
secara sengaja untuk mendukung layanan yang ditawarkan kepada konsumen. Lingkungan fisik ini 

merupakan semua aspek layanan dan fasilitas yang mencakup eksterior atribut seperti informasi, 

pemandangan, tempat parkir dan interior atribut seperti tata letak, desain, dekorasi dan peralatan. 

Restoran tidak hanya menggunakan produk makanan dan minumannya sebagai daya tarik, tetapi juga 

servicescape sebagai tempat berkumpul (Verinanda et al, 2021). Penelitian oleh Subroto, dkk. (2021), 
Welasasih & Suyuthie (2020), Virawati (2023), Sukadana & Diana (2020), Putri & Wulansari (2023) 

telah menemukan bahwa servicescape berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Berdasarkan hal tersebut maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 

H2: Servicescape berpengaruh positif terhadap keputusan menginap. 

Pengaruh Sosial Media Terhadap Keputusan Menginap  
Sosial media adalah alat penting untuk semua bisnis karena memungkinkan perusahaan untuk 

berkomunikasi, mendengarkan, dan belajar dari pelanggan mereka dengan cara yang belum pernah 

mereka lakukan sebelumnya, dan dengan cara yang sangat berbeda dari marketing konvensional 

(Dwiyanti & Fitri, 2021). Menurut Aspari (2016) sosial media adalah sebuah media online membantu 

individu dalam mendapatkan dan menyampaikan informasi. Penelitian ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Tuti & Dwiyanti (2021), Dewi, dkk. (2020), Hamdani (2022), Wijoyo, dkk. (2023) 
dan Nagara, dkk. (2022) telah menemukan bahwa sosial media berpengaruh positif terhadap keputusan 

menginap. Berdasarkan hal tersebut maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 

H2: Sosial media berpengaruh positif terhadap keputusan menginap. 
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METODELOGI PENELITIAN 

 Penelitian ini dilakukan di Hotel Om Ham Retreat, yang berlokasi di Jalan Tirta Tawar, Desa 
Junjungan, Kecamatan Ubud, Kabupaten Gianyar, dengan fokus menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan, servicescape, dan media sosial terhadap keputusan konsumen untuk menginap. Subjek 

penelitian ini adalah konsumen yang pernah menginap di hotel tersebut, sementara populasi mencakup 

seluruh wisatawan yang pernah menginap di Om Ham Retreat, meskipun jumlahnya tidak diketahui 

secara pasti. Oleh karena itu, peneliti menggunakan rumus Lemeshow untuk menentukan ukuran 
sampel yang representatif, dengan mempertimbangkan tingkat kepercayaan tertentu. Data dikumpulkan 

melalui wawancara untuk informasi mendalam, dokumentasi sebagai pendukung, dan kuesioner untuk 

data kuantitatif. Analisis data dilakukan dengan teknik regresi linier berganda menggunakan perangkat 

lunak statistik untuk memastikan hubungan antara variabel independen (kualitas pelayanan, 

servicescape, dan media sosial) dan variabel dependen (keputusan menginap) dapat teridentifikasi 

dengan valid dan akurat. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Uji Validitas 

 

No Variabel 
Item 

Pernyataan 

Validitas 

Koefisien 

Korelasi 
Keterangan 

 

 

1 
Kualitas pelayanan (X1) 

X1.1 0,936 Valid 

X1.2 0,910 Valid 

X1.3 0,760 Valid 

X1.4 0,793 Valid 

X1.5 0,666 Valid 

 

 

2 

Servicescape (X2) 

X2.1 0,841 Valid 

X2.2 0,891 Valid 

X2.3 0,619 Valid 

X2.4 0,873 Valid 

 

 

3 

Sosial media (X3) 

X3.1 0,926 Valid 

X3.2 0,948 Valid 

X3.3 0,632 Valid 

X3.4 0,897 Valid 

 

 

4 

Keputusan Menginap 

(Y) 

Y1.1 0,795 Valid 

Y1.2 0,696 Valid 

Y1.3 0,856 Valid 

Y1.4 0,831 Valid 

Y1.5 0,743 Valid 

 

Berdasarkan tabel 1 menunjukkan nilai corrected item diatas 0,30 maka disimpulkan seluruh instrumen 

penelitian yang digunakan adalah valid. 

Hasil Uji Realibilitas 

 Menurut Sugiyono (2018) reliabilitas adalah derajat ketepatan, ketelitian dan keakuratan yang 
ditunjukan oleh instrumen pengukur dimana pengujiannya dapat dilakukan secara internal yaitu 

pengujian dengan menganalisis konsistensi butir-butir yang ada. Menurut Nunnaly (2016) pengujian 

statistik dengan menggunakan teknik statistic cronbach alpha, instrument dikatakan reliabel untuk 

mengukur variabel bila memiliki nilai alpha lebih besar dari 0,6.  

 

 



 

 67 | P a g e  

     VALUES, Volume 6, Nomor 1, Tahun 2025 
 

      e-ISSN: 2721-6810 
 

No Variabel Cronbach 

Alpha 

Keterangan 

1 Kualitas pelayanan 0,867 Reliabel 

2 Servicescape 0,820 Reliabel 

3 Sosial media 0,873 Reliabel 

4 Keputusan menginap 0,844 Reliabel 

Uji Normalitas 

 Uji Normalitas memiliki nilai Asymp. Sig (2-tailed) sebesar 0,200 yang lebih besar dari 0,05. 

Berdasarkan hasil tersebut, model dalam penelitian ini dapat dikatakan berdistribusi normal dan model 

layak digunakan untuk analisis lebih lanjut 

Hasil Uji Asumsi Normalitas 

Kolmogorov-Smirnov Test 0,071 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0,200 

Uji Multikolinearitas 

 Uji Multikolinearitas menunjukkan semua variabel bebas memiliki nilai Tolerance lebih besar 

dari 0,1 dan nilai VIF lebih kecil dari 10, ini menunjukkan model persamaan regresi dalam penelitian 

ini bebas dari multikolinearitas. 

Hasil Uji Asumsi Multikolinearitas Tolerance VIF 

Kualitas Pelayanan 

Servicescape 
Sosial Media 

0,239 

0,257 
0,241 

4,184 

3,892 
4,152 

Uji Heteroskedastisitas 

 Hasil Uji Heteroskedastisitas menunjukkan, nilai signifikansi dari masing-masing variabel 
lebih besar dari 0,05. Variabel kualitas pelayanan memiliki nilai signifikansi sebesar 0,585, variabel 

servicescape memiliki nilai signifikansi sebesar 0,147, variabel sosial media memiliki nilai signifikansi 

sebesar 0,336. Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa model yang dibuat dalam penelitian 

ini tidak mengandung gejala heteroskedastisitas 

Hasil Uji Asumsi Heteroskedastisitas 

ABS_RES = 1,125 + 0,022X1 – 0,074X2 + 0,045X3 

Kualitas Pelayanan 0,585 

Servicescape 0,147 
Sosial Media 0,336 

Uji Regresi Linear Berganda  

Variabel 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients tStat Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) 2,180 0,751  2.904 .005 

Kualitas Pelayanan 0,293 0,072 0,327 4.045 .000 

Servicescape 0,382 0,093 0,320 4.111 .000 

Sosial Media 0,355 0,085 0,336 4.171 .000 
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Adjusted R Square = 0,852  

F hitung = 183.107 

Sig. F hitung = 0,000 

Konstanta = 2,180 

Persamaan Regresi Y = 2,180 + 0,293X1 + 0,382X2 + 0,355 X3 

Berdasarkan Tabel di atas, maka dapat ditulis persamaan regresi linear berganda sebagai berikut Y = 

2,180 + 0,293X1 + 0,382X2 + 0,355 X3. Persamaan tersebut memberi informasi bahwa: 

X1= 0,293 hal ini berati variabel Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Keputusan Menginap (Y) 

X2= 0,382 hal ini berati variabel servicescape mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Keputusan Menginap (Y)  

X3= 0,355 hal ini berati variabel sosial media mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Keputusan Menginap (Y)  

Hasil Uji Determinasi 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .925a .857 .852 1.272 

a. Predictors: (Constant), Total_X3, Total_X2, Total_X1 

 Berdasarkan hasil tersebut, diketahui bahwa nilai adjusted R square (R2) = 85,2%, yang berarti 

bahwa sebesar 85,2% keputusan menginap pada Om Ham Retreat Ubud, Gianyar. Dipengaruhi oleh 

kualitas pelayanan (X1), servicescape (X2), sosial media (X3) dan sisanya sebesar 14,8% dipengaruhi 

oleh variabel lain yang tidak diteliti pada penelitian ini. 

Hasil Uji t 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2.180 .751  2.904 .005 

Total_X1 .293 .072 .327 4.045 .000 

Total_X2 .382 .093 .320 4.111 .000 

Total_X3 .355 .085 .336 4.171 .000 

 Uji statistik t bertujuan untuk menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel bebas secara 

individual dalam menerangkan variabel terikat. Level of significant yang digunakan adalah 0,05 atau 

5% maka H0 ditolak dan H1 diterima. 

a) Variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,293, nilai t hitung sebesar 

4.045 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 yaitu lebih kecil dari 0,05. Maka H0 ditolak dan H1 
diterima, yaitu berati Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan 

Menginap di Om Ham Retreat Ubud, Gianyar. 

b) Variabel servicescape memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,382, nilai t hitung sebesar 4.111 

dan nilai signifikansi sebesar 0,000 yaitu lebih kecil dari 0,05. Maka H0 ditolak dan H2 diterima, 

yaitu berati Servicescape berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Menginap di Om 
Ham Retreat Ubud, Gianyar. 

c) Variabel sosial media memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,355, nilai t hitung sebesar 4.171 

dan nilai signifikansi sebesar 0,000 yaitu lebih kecil dari 0,05. Maka H0 ditolak dan H1 diterima, 

yaitu berati sosial media berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Menginap di Om 

Ham Retreat Ubud, Gianyar. 



 

 69 | P a g e  

     VALUES, Volume 6, Nomor 1, Tahun 2025 
 

      e-ISSN: 2721-6810 
 

Hasil Uji F 

Model 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 889.300 3 296.433 183.107 .000b 

Residual 148.940 92 1.619   

Total 1038.240 95    

a. Dependent Variable: Total_Y1 

b. Predictors: (Constant), Total_X3, Total_X2, Total_X1 

 Dalam penelitian ini uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh dari kualitas pelayanan, 
servicescape, dan sosial media terhadap keputusan menginap. Berdasarkan Tabel 5.10 hasil uji 

signifikansi simultan (uji F) di atas menunjukkan bahwa nilai F sebesar 183,107 dengan tingkat 

signifikansi 0,000, karena nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan, servicescape, dan sosial media terhadap keputusan menginap berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan menginap. Sehingga model dapat dikatakan fit. 

Pembahasan Hasil Penelitian 

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan menginap 

 Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Keputusan Menginap di Om Ham Retreat Ubud, Gianyar. Pengaruh ini terlihat dari 

hasil analisis yang menguatkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan mampu meningkatkan 

keputusan tamu untuk memilih menginap di hotel tersebut. Dengan demikian, hipotesis yang 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan menginap 

di Om Ham Retreat Ubud dapat diterima. Temuan ini menegaskan pentingnya menjaga dan 

meningkatkan kualitas pelayanan untuk mendukung kepuasan dan loyalitas tamu. 

 Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Iradawaty & Romadhana (2020), 

Soewarno, dkk. (2021), Hastoko & Stevany (2022), Apriani & Nainggolan (2022) dan Ramli, dkk. 
(2021) telah menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan menginap. Pengaruh Pengembangan Karir Terhadap Loyalitas Karyawan. 

2. Pengaruh servicescape (X2) terhadap keputusan menginap (Y) 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa Servicescape memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Keputusan Menginap di Om Ham Retreat Ubud, Gianyar. Analisis ini membuktikan 

bahwa penataan lingkungan fisik dan suasana hotel yang nyaman dapat mendorong tamu untuk 
memutuskan menginap. Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan bahwa servicescape 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan menginap di Om Ham Retreat Ubud diterima. 

Temuan ini menekankan pentingnya pengelolaan lingkungan fisik yang optimal untuk menciptakan 

pengalaman yang berkesan bagi tamu. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Subroto, dkk. (2021), Welasasih 
& Suyuthie (2020), Virawati (2023), Sukadana & Diana (2020), Putri & Wulansari (2023) telah 

menemukan bahwa servicescape berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan menginap. 

3. Pengaruh Sosial Media (X3) terhadap Keputusan Menginap (Y) 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa sosial media memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Keputusan Menginap di Om Ham Retreat Ubud, Gianyar. Analisis ini membuktikan 
bahwa penggunaan sosial media yang efektif dapat mendorong calon tamu untuk memutuskan 

menginap. Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan bahwa media sosial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan menginap di Om Ham Retreat Ubud diterima. Temuan ini menekankan 

pentingnya strategi pemasaran melalui sosial media untuk meningkatkan daya tarik dan keputusan tamu 

untuk menginap. 
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Tuti & Dwiyanti (2021), Dewi, dkk. 

(2020), Hamdani (2022), Wijoyo, dkk. (2023) dan Nagara, dkk. (2022) telah menemukan bahwa sosial 
media berpengaruh positif terhadap keputusan menginap. 

 

SIMPULAN DAN LIMITASI 

Simpulan 

Berdasarkan hasil pembahasan pada bab sebelumnya, dapat disimpulkan sebagai berikut: Kualitas 
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan menginap di Om Ham Retreat Ubud, 

Gianyar. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan di Om Ham Retreat Ubud, 

Gianyar, maka keputusan menginap akan semakin meningkat. Selain itu, servicescape juga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan menginap di Om Ham Retreat Ubud, Gianyar. Hal ini 

menunjukkan bahwa semakin baik servicescape di Om Ham Retreat Ubud, Gianyar, maka keputusan 

menginap akan semakin meningkat. Terakhir, sosial media berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan menginap di Om Ham Retreat Ubud, Gianyar. Dengan kata lain, semakin baik pengelolaan 

sosial media di Om Ham Retreat Ubud, Gianyar, maka keputusan menginap akan semakin meningkat.  

Limitasi  

 Penelitian ini telah diusahakan dan dilaksanakan sesuai dengan prosedur ilmiah, namun demikian 

masih memiliki keterbatasan yaitu faktor- faktor yang mempengaruhi keputusan menginap dalam 
penelitian ini hanya terdiri dari tiga variabel yaitu kualitas pelayanan, servicescape, dan sosial media 

sedangkan masih banyak faktor lain yang mempengaruhi Keputusan Menginap. 
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