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Abstract

The advancement of digital technology has revolutionized consumer behavior in selecting
accommodation services, with online reviews becoming a primary source of information before
booking hotel rooms. This study aims to evaluate the significant influence of online reviews on
guests’ hotel booking decisions. Using a mixed-method approach, data were collected through an
online survey of 36 respondents who had booked hotel rooms via platforms such as Traveloka,
Tiket.com, and Agoda. The results indicate that hotel facilities, cleanliness, atmosphere, and online
reviews are the most influential factors. Key review components such as hotel ratings, original
photos, and negative feedback play a critical role in shaping consumer decisions. Most
respondents avoid hotels with poor reviews, emphasizing the importance of online reputation in
building consumer trust. However, the habit of leaving reviews after a stay remains low. These
findings offer valuable insights for hotel management to develop more effective marketing and
service strategies by leveraging online reputation management.
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Abstrak

Kemajuan teknologi digital telah merevolusi perilaku konsumen dalam memilih layanan
akomodasi, khususnya melalui pemanfaatan ulasan daring (online reviews) sebagai sumber
informasi utama sebelum melakukan pemesanan kamar hotel. Penelitian ini bertujuan untuk
mengevaluasi pengaruh signifikan ulasan daring terhadap keputusan pemesanan kamar hotel
oleh calon tamu. Dengan menggunakan pendekatan metode campuran (mixed methods), data
dikumpulkan melalui survei online terhadap 36 responden yang pernah memesan kamar hotel
melalui platform digital seperti Traveloka, Tiket.com, dan Agoda. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa faktor yang paling dipertimbangkan oleh calon tamu adalah fasilitas hotel, kebersihan,
suasana, serta ulasan daring. Komponen rating hotel, foto asli, dan ulasan negatif menjadi elemen
ulasan yang paling mempengaruhi keputusan. Mayoritas responden cenderung menghindari
hotel dengan ulasan buruk, menunjukkan pentingnya reputasi daring dalam membangun
kepercayaan. Namun demikian, kebiasaan memberikan ulasan setelah menginap masih rendah.
Temuan ini memberikan wawasan penting bagi manajemen hotel dalam merancang strategi
pemasaran dan pelayanan yang lebih efektif berbasis manajemen reputasi daring.

Kata Kunci: Ulasan Daring, Keputusan Konsumen, Pemesanan Hotel, Reputasi Online, Perilaku
Tamu
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1. Pendahuluan

Industri perhotelan global telah mengalami transformasi besar dalam beberapa
dekade terakhir, didorong oleh kemajuan teknologi, perubahan preferensi konsumen,
serta meningkatnya mobilitas dan globalisasi. Transformasi digital telah mengubah
lanskap industri hotel secara signifikan. Dengan kemajuan teknologi, hotel-hotel modern
semakin mengadopsi solusi digital untuk meningkatkan efisiensi operasional mereka
(Ramadhan & Suharto, 2024). Salah satu aspek penting dari digitalisasi ini adalah
kemunculan ulasan daring (online reviews) yang kini menjadi sumber informasi utama
bagi konsumen sebelum mengambil keputusan pembelian, termasuk dalam pemesanan
kamar hotel.

Ulasan daring memainkan peran penting dalam membentuk keputusan pembelian
konsumen di era digital. Penggunaan media sosial terus meningkat dan konsumen suka
membagikan ekspresi mereka, konsumen akan membagikan pengalaman mereka
tentang suatu perusahaan atau merek, baik pengalaman positif atau negatif melalui
platform digital. Karena penggunaan internet mulai menyebar, hal itu merubah
bagaimana konsumen membuat keputusan dalam membeli suatu produk (Astiarini,
2018). Ulasan tersebut secara signifikan mempengaruhi kepercayaan konsumen dan niat
untuk membeli, di mana ulasan positif meningkatkan kepercayaan diri, sedangkan ulasan
negatif meningkatkan persepsi risiko (Udayana & Indriya, 2025). Ulasan konsumen
daring telah menjadi sumber informasi yang berharga bagi pelanggan hotel, memberikan
wawasan yang andal dan terkini mengenai pengalaman tamu (Thung et al., 2021).

Studi terbaru menegaskan dampak signifikan ulasan daring terhadap keputusan
pemesanan hotel. Ulasan daring mempengaruhi kepercayaan tamu terhadap platform
pemesanan, yang secara tidak langsung mempengaruhi niat untuk memesan secara
daring. Demikian pula, Putri et al. (2024) melaporkan bahwa ulasan di TripAdvisor
berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian, dengan kontribusi sebesar 61,6%
terhadap varians. Salsabila et al. (2022) menunjukkan bahwa ulasan konsumen daring
memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap kepercayaan pelanggan dan keputusan
pemesanan dibandingkan dengan upaya pemasaran digital.

Ulasan daring memainkan peran penting dalam membentuk persepsi tamu dan
niat pemesanan di industri perhotelan. Berbagai studi menunjukkan bahwa ulasan
daring secara signifikan mempengaruhi kepercayaan tamu terhadap platform
pemesanan, yang pada akhirnya berdampak pada niat untuk melakukan pemesanan
secara daring. Ulasan yang berkaitan dengan kualitas memiliki pengaruh langsung dan
signifikan terhadap sikap konsumen dan niat untuk memesan (Minarto et al.,, 2021).
Faktor-faktor seperti lokasi, kinerja karyawan, kualitas kamar, dan makanan merupakan
indikator utama dalam ulasan daring yang mempengaruhi keputusan pemesanan kamar
hotel (Hayati et al., 2023). Selain itu, ulasan daring bersama dengan harga terbukti
memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap keputusan pemesanan kamar hotel
melalui agen perjalanan daring (Alhamdi, 2023). Temuan-temuan ini menegaskan
pentingnya ulasan daring sebagai referensi sosial dalam industri perhotelan yang secara
langsung mempengaruhi persepsi calon tamu terhadap kualitas hotel dan keputusan
pemesanan mereka selanjutnya.

Dengan latar belakang tersebut, penelitian ini tidak hanya bertujuan untuk
memperdalam pemahaman teoritis mengenai pengaruh ulasan daring terhadap
keputusan pemesanan kamar hotel, tetapi juga diharapkan dapat memberikan kontribusi
nyata yang bermanfaat bagi masyarakat, khususnya pelaku industri perhotelan dan
konsumen. Melalui pemanfaatan hasil penelitian ini, pihak manajemen hotel dapat
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merancang strategi pemasaran dan pelayanan yang lebih tepat sasaran, sementara
konsumen dapat memperoleh informasi yang lebih berkualitas dalam proses
pengambilan keputusan.

Oleh karena itu, penting untuk meneliti bagaimana ulasan daring secara signifikan
mempengaruhi keputusan pemesanan kamar hotel oleh calon tamu. Pemahaman yang
mendalam mengenai hubungan antara ulasan pelanggan dan keputusan pemesanan
dapat membantu pihak manajemen merancang strategi pemasaran dan pelayanan yang
lebih tepat sasaran. Melalui analisis ulasan, hotel bisa mencari tahu tentang faktor apa
saja yang mempengaruhi keputusan pemesanan kamar hotel oleh calon tamu dan hotel
juga dapat mengidentifikasi aspek-aspek yang paling dihargai oleh tamu serta area yang
perlu ditingkatkan, sehingga ulasan daring tidak hanya menjadi alat evaluasi, tetapi juga
instrumen pemasaran yang efektif untuk memperkuat posisi kompetitif hotel di pasar.

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi tingkat pengaruh ulasan daring
terhadap keputusan konsumen dalam memesan kamar hotel melalui beberapa platform
daring, dengan pendekatan campuran yang menggabungkan analisis kuantitatif dan
kualitatif.

2. Metode

Penelitian ini menggunakan metode campuran (kualitatif dan kuantitatif). Teknik
pengambilan sampel yang digunakan adalah sampling acak sederhana, dengan
penyebaran survei secara daring menggunakan Google Form. Survei ini terdiri dari 9
pertanyaan yang mencakup aspek demografi, kebiasaan memesan kamar hotel secara
online, dan pengaruh ulasan terhadap keputusan pemesanan.
Total responden yang berpartisipasi sebanyak 36 orang, dengan Kkriteria responden
sebagai berikut:
1. Pernah melakukan pemesanan kamar hotel melalui platform online seperti

Traveloka, Agoda, Tiket.com, atau platform sejenis lainnya.

2. Memiliki pengalaman menginap di hotel berdasarkan pemesanan online.

Karakteristik responden secara umum mencakup:
1. Demografi: Responden berasal dari berbagai latar belakang usia, jenis kelamin, dan
pekerjaan.
2. Pengalaman menginap: Memiliki pengalaman membaca ataupun memberikan ulasan
pada platform online.

Berikut ini adalah diagram alir (flowchart) proses penelitian, mulai dari perencanaan
hingga analisis data:

1. Perencanaan penelitian.

Perencanaan pengambilan data.

Penyusunan kusioner (Google Form).

Penyebaran kusioner kepada responden secara acak.

Pengumpulan data dari 36 responden.

Analisis data (kuantitatif dan kualitatif).

Kesimpulan dan saran.

Nk wN

Hasil dari survei akan menjawab dua rumusan permasalahan yaitu, faktor-faktor
apa yang mempengaruhi keputusan pemesanan kamar hotel oleh calon tamu dan
bagaimana ulasan daring secara signifikan mempengaruhi keputusan calon tamu.
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3. Hasil

Berdasarkan hasil survei yang sudah kami lakukan, berikut ini adalah uraian hasil
dari penelitian yang bertujuan untuk menjawab dua pertanyaan utama, yaitu (1) faktor-
faktor yang mempengaruhi keputusan pemesanan kamar hotel oleh calon tamu, dan (2)
bagaimana ulasan daring secara signifikan mempengaruhi keputusan tersebut. Data
diperoleh melalui survei daring yang diikuti oleh 36 responden.

Ketersediaan ka... —17 (47.2%)

Fasilitas hotel —31(86.1%)
Diskon 19 (52.8%)
Ulasan daring —23 (63.9%)
Suasana dan ke... -27 (75%)
Ulasan yang dis...

Harga
Kawasan sekitar...

Harga kamar no...

Gambar 1. Faktor yang menjadi pertimbangan sebelum memesan hotel.

Gambar 1 menunjukkan perbandingan total nilai rata-rata pada pertanyaan
mengenai faktor apa yang menjadi pertimbangan calon tamu sebelum memesan kamar.
Total nilai rata-rata tertinggi didapat pada komponen fasilitas hotel, sedangkan yang
terendah pada harga, kawasan sekitar hotel, dan harga kamar. Sementara itu, untuk
pertimbangan secara umum dalam memilih hotel, responden paling banyak memilih
fasilitas hotel (86,1%), suasana dan kebersihan (75%), dan ulasan daring (63,9%). Ini
menegaskan bahwa ulasan online menjadi bagian penting namun tetap dipertimbangkan
bersama faktor fisik dan pelayanan.

Foto asli —27 (75%)

Rating hotel —31(86.1%)

Ulasan positif —18 (50%)

Ulasan negatif -22 (61.1%)

Respon hotel

— %
terhadap ulasan... 10 (27.8%)

Info fasilitas lain

1(2.8%
yang ada di hotel ( )

Gambar 2. Bagian ulasan daring yang menjadi pertimbangan dalam memesan hotel.

Gambar 2 menunjukkan perbandingan total nilai rata-rata pada pertanyaan
mengenai bagian mana yang menjadi pertimbangan calon tamu sebelum memesan kamar
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hotel. Total nilai tertinggi didapat pada komponen rating hotel, sedangkan nilai terendah
didapat pada komponen informasi fasilitas lain yang ada di hotel. Berdasarkan hasil
survei terhadap 36 responden, faktor yang paling banyak dipertimbangkan dari ulasan
daring sebelum memesan kamar hotel adalah rating hotel (86,1%), diikuti oleh foto asli
(75%), dan ulasan negatif (61,1%). Hal ini menunjukkan bahwa aspek visual dan
penilaian kuantitatif memainkan peran penting dalam pengambilan keputusan
konsumen.

30

20

Gambar 3. Memesan hotel meskipun ulasan kurang baik.

Berdasarkan 2 pertanyaan sebelumnya, Gambar 3 menunjukkan hasil data yang
diperoleh dari 36 responden, terlihat bahwa ulasan online memiliki pengaruh yang
sangat besar dalam keputusan memilih hotel. Sebanyak 63,9% responden (23 orang)
menyatakan bahwa ulasan online sangat mempengaruhi keputusan mereka, sementara
33,3% (12 orang) menganggap ulasan daring cukup berpengaruh. Hanya 2,8% (1 orang)
yang merasa sedikit terpengaruh, dan tidak ada responden yang menyatakan ulasan
online tidak berpengaruh sama sekali (0%). Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas
calon tamu hotel sangat mengandalkan ulasan daring sebagai pertimbangan utama
sebelum membuat keputusan pemesanan. Dengan demikian, hotel perlu
memprioritaskan manajemen reputasi online untuk menarik lebih banyak pelanggan.

® vYa
® Tidak

Gambar 4. Memesan hotel meskipun ulasan kurang baik.

Pada diagram berikut memberikan gambaran lebih lanjut tentang sejauh mana
ulasan daring mempengaruhi keputusan calon tamu dalam situasi nyata. Gambar 4
menunjukkan perbandingan pada pertanyaan apakah calon tamu pernah tetap memesan
hotel meskipun ulasan yang ada kurang baik. Sebanyak 72,2% responden menjawab
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"Tidak", yang menunjukkan bahwa sebagian besar orang cenderung menghindari hotel
dengan ulasan buruk. Hanya 27,8% responden yang tetap memesan hotel meskipun
ulasannya kurang baik, yang dapat disebabkan oleh berbagai faktor seperti keterbatasan
pilihan, harga yang lebih murah, atau lokasi strategis. Pertanyaan ini menegaskan bahwa
ulasan daring memiliki peran penting dalam mempengaruhi kepercayaan konsumen, dan
bisa menjadi faktor penentu dalam memilih akomodasi, terutama dalam industri
perhotelan yang sangat bergantung pada reputasi daring.

® Ya
® Tidak

Gambar 5. Batal memesan hotel karena ulasan negatif.

Untuk memperkuat pemahaman tentang dampak ulasan negatif terhadap
perilaku calon tamu, data berikut memperlihatkan kecenderungan responden dalam
menyikapi review buruk. Gambar 5 menunjukkan bahwa sebagian besar responden
(77,8%) cenderung menghindari hotel yang mendapatkan review buruk, yang
menunjukkan pentingnya ulasan sebagai salah satu faktor pertimbangan utama dalam
pengambilan keputusan pemesanan. Namun, terdapat 22,2% responden yang tetap
melanjutkan pemesanan meskipun menemukan ulasan negatif. Hal ini dapat disebabkan
oleh beberapa faktor, seperti tingkat urgensi kebutuhan penginapan, persepsi bahwa
ulasan negatif tersebut mungkin subjektif atau tidak relevan, atau karena sudah
mempercayai hotel berdasarkan faktor lain selain ulasan, seperti harga, lokasi, atau
rekomendasi pribadi.

® Ya, selalu

@ Kadang-kadang
) Jarang

@ Tidak pernah

Gambar 6. Apakah setelah menginap meninggalkan ulasan.

Menariknya, meskipun ulasan memiliki pengaruh besar terhadap keputusan
pemesanan, tidak semua konsumen aktif berkontribusi dalam memberikan ulasan
setelah menginap. Gambar 6 menunjukkan bahwa tidak ada responden yang secara
konsisten selalu memberikan ulasan setelah menginap. Mayoritas responden (sekitar
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69,4%) jarang meninggalkan ulasan atau bahkan tidak sama sekali. Ini menunjukkan
bahwa perilaku memberikan ulasan masih belum menjadi kebiasaan umum bagi banyak
orang, meskipun mereka mungkin sangat bergantung pada ulasan saat memilih hotel.

4. Diskusi

Berdasarkan survei terhadap 36 responden, ditemukan jawaban atas 2
permasalahan yang berpotensi memengaruhi keputusan pemesanan kamar hotel oleh
calon tamu.

1. Faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pemesanan kamar hotel:

a. Fasilitas Hotel sebagai Faktor Utama
Fasilitas hotel menjadi pertimbangan paling dominan bagi calon tamu sebelum
memesan kamar, dengan nilai rata-rata tertinggi dan dipilih oleh 86,1%
responden. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas dan kelengkapan fasilitas
sangat menentukan daya tarik hotel.

b. Suasana dan Kebersihan serta Ulasan Daring
Selain fasilitas, suasana dan kebersihan hotel juga menjadi faktor penting yang
dipertimbangkan (75%). Ulasan daring juga memiliki peran signifikan (63,9%),
menegaskan bahwa ulasan daring tidak bisa diabaikan dalam proses
pengambilan keputusan meskipun harus dipertimbangkan bersama faktor fisik
dan pelayanan.

c. Rating Hotel sebagai Pertimbangan Utama dalam Ulasan Daring
Dari aspek ulasan daring, rating hotel menjadi faktor yang paling diperhatikan
(86,1%), diikuti oleh foto asli hotel (75%) dan ulasan negatif (61,1%). Ini
menunjukkan bahwa calon tamu sangat mengandalkan penilaian kuantitatif dan
visual untuk menilai kualitas hotel.

d. Harga dan Kawasan Sekitar Kurang Menjadi Fokus
Faktor harga kamar dan kawasan sekitar hotel mendapat nilai rata-rata
terendah, menandakan bahwa calon tamu lebih mengutamakan kualitas fasilitas
dan pengalaman menginap dibandingkan harga atau lokasi sekitar.

2. Pengaruh ulasan daring terhadap keputusan tamu dalam memesan kamar hotel:

a. Pengaruh Besar Ulasan Daring: Mayoritas responden (63,9%) menyatakan
ulasan daring sangat mempengaruhi keputusan mereka, sementara 33,3%
menganggapnya cukup berpengaruh. Hanya sebagian kecil (2,8%) yang merasa
sedikit terpengaruh, dan tidak ada yang merasa tidak terpengaruh sama sekali.

b. Kepercayaan pada Ulasan: Sebagian besar responden (72,2%) cenderung
menghindari hotel dengan ulasan yang kurang baik. Ini menegaskan bahwa
ulasan daring memiliki peran penting dalam mempengaruhi kepercayaan
konsumen dan menjadi faktor penentu dalam memilih akomodasi.

c. Menghindari Ulasan Buruk: Mayoritas responden (77,8%) cenderung
menghindari hotel dengan ulasan buruk. Namun, ada sebagian kecil (22,2%)
yang tetap melanjutkan pemesanan meskipun menemukan ulasan negatif karena
faktor seperti urgensi, persepsi subjektif terhadap ulasan, atau faktor lain seperti
harga dan lokasi.

d. Kebiasaan Memberikan Ulasan: Sebagian besar responden (69,4%) jarang atau
tidak pernah memberikan ulasan setelah menginap. Ini menunjukkan bahwa
meskipun ulasan sangat diandalkan saat memilih hotel, perilaku memberikan
ulasan belum menjadi kebiasaan umum.
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Sama halnya dengan penelitian yang dilakukan oleh Putri et al. (2024 ) pada jurnal
Pengaruh Review Pada Tripadvisor Terhadap Keputusan Pembelian Kamar di W Bali
Seminyak yang memaparkan bahwa Hasil penelitian menunjukan review mampu
memberikan pengaruh sebesar 61,6% yang artinya berpengaruh kuat terhadap
keputusan pembelian kamar pada W Bali Seminyak berdasarkan hasil analisis, diperoleh
nilai thitung 12,544 > 1,660 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05.

5. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian terhadap 36 responden, dapat disimpulkan bahwa
keputusan pemesanan kamar hotel sangat dipengaruhi oleh kualitas fasilitas hotel,
suasana, dan kebersihan, yang menjadi faktor utama dalam pertimbangan calon tamu.
Selain itu, ulasan daring juga memiliki peran yang sangat signifikan, dimana mayoritas
responden mengandalkan rating, foto asli, dan ulasan negatif sebagai acuan sebelum
memesan kamar. Sebagian besar calon tamu cenderung menghindari hotel dengan ulasan
buruk, menunjukkan pentingnya reputasi daring dalam membangun kepercayaan
konsumen. Meskipun demikian, terdapat sebagian kecil yang tetap memesan hotel
meskipun ulasannya kurang baik, biasanya karena keterbatasan pilihan atau faktor lain
seperti harga dan lokasi. Tetapi, perilaku memberikan ulasan setelah menginap masih
belum menjadi kebiasaan umum, sehingga hotel perlu aktif mendorong tamu untuk
berbagi pengalaman. Batasan penelitian terletak pada jumlah responden yang terbatas
(36 orang) dan metode pengambilan data secara daring, sehingga hasil belum
sepenuhnya representatif. Rekomendasi praktis bagi pelaku industri, disarankan hotel
harus fokus pada peningkatan kualitas fasilitas dan pelayanan serta mengelola reputasi
online secara efektif untuk menarik dan mempertahankan pelanggan di pasar yang
sangat kompetitif ini. Untuk riset lanjutan, disarankan analisis dengan jumlah responden
lebih besar serta penggunaan analisis sentimen otomatis terhadap ulasan daring guna
memperoleh wawasan yang lebih dalam mengenai persepsi pelanggan.
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