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Abstrak: Dalam era digital yang semakin berkembang, ulasan online menjadi salah satu faktor penting dalam proses 

pengambilan keputusan konsumen, terutama dalam sektor pariwisata. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh ulasan online terhadap keputusan wisatawan dalam memilih hotel, dengan menggunakan metode kuantitatif. 

Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 32 responden yang memiliki pengalaman memilih hotel 

berdasarkan ulasan online. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Traveloka adalah platform yang paling sering 

digunakan oleh wisatawan (68,8%), diikuti oleh TripAdvisor, Agoda, dan Google Reviews. Sebagian besar responden 

(87,5%) sering membaca ulasan sebelum memilih hotel, dan 84,4% menyatakan bahwa ulasan online sangat memengaruhi 

keputusan mereka. Selain itu, 90,6% responden merasa ulasan yang dibaca sesuai dengan pengalaman nyata mereka saat 

menginap di hotel. Temuan ini mengungkapkan bahwa ulasan online tidak hanya berfungsi sebagai sumber informasi, 

tetapi juga menjadi alat penting untuk membangun kepercayaan dan reputasi hotel. Penelitian ini merekomendasikan 

pengelola hotel untuk memanfaatkan ulasan online sebagai bagian dari strategi pemasaran digital, dengan mendorong 

tamu untuk memberikan ulasan positif serta memberikan respons profesional terhadap ulasan negatif. 
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Abstract: In the increasingly developing digital era, online reviews have become an 

important factor in the consumer decision-making process, especially in the tourism 

sector. This research aims to analyze the influence of online reviews on tourists' decisions 

in choosing a hotel, using quantitative methods. Data was obtained by distributing 

questionnaires to 32 respondents who had experience choosing hotels based on online 

reviews. The research results show that Traveloka is the platform most frequently used by 

tourists (68.8%), followed by TripAdvisor, Agoda, and Google Reviews. Most 

respondents (87.5%) often read reviews before choosing a hotel, and 84.4% stated that 

online reviews strongly influenced their decision. In addition, 90.6% of respondents felt 

that the reviews they read matched their real experiences while staying at the hotel. These 

findings reveal that online reviews not only serve as a source of information, but are also 

an important tool for building trust and hotel reputation. This research recommends that 

hotel managers utilize online reviews as part of their digital marketing strategy, by 

encouraging guests to leave positive reviews and provide professional responses to 

negative reviews.  
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Pendahuluan 

Dalam era digital yang semakin berkembang, ulasan online telah menjadi salah satu 

faktor penting dalam proses pengambilan keputusan konsumen di berbagai sektor, 

termasuk industri pariwisata. Menurut (Atiek Zahrulianingdyah, 2018) industri pariwisata 

adalah gabungan dari berbagai sektor usaha yang bersama-sama menghasilkan produk dan 

jasa atau layanan yang secara langsung maupun tidak langsung diperlukan oleh 

wisatawan. Menurut (Leni Marlina, 2023) industri pariwisata merupakan salah satu sektor 

terbesar dan dengan pertumbuhan tercepat di dunia. Berbeda dengan industri lain seperti 

industri tekstil dan pertanian, industri pariwisata, khususnya perhotelan, lebih berfokus 

pada penyediaan layanan. Aplikasi menjadi program utama yang dikembangkan untuk 

memenuhi kebutuhan pengguna dalam memberikan ulasan. Kemudahan akses informasi 

melalui platform digital, seperti TripAdvisor, Google Reviews, dan situs pemesanan hotel, 

memberikan pengaruh besar terhadap preferensi wisatawan dalam memilih layanan 

akomodasi. Ulasan online tidak hanya berfungsi sebagai sumber informasi, tetapi juga 

sebagai alat untuk membangun kepercayaan dan reputasi sebuah hotel. Menurut 

(Khafidatul Ilmiyah, 2020) ulasan adalah tanggapan yang disampaikan oleh pelanggan 

mengenai produk tersebut. Menurut (Riana, 2022) teks ulasan adalah teks yang memuat 

tanggapan, penilaian, atau review terhadap suatu karya, seperti film, drama, buku, atau 

produk tertentu. Menurut (Dewi Adeninawaty, 2018) teks ulasan adalah teks yang dibuat 

berdasarkan analisis terhadap berbagai aspek.  

Seiring dengan perkembangan tersebut, teks ulasan semakin menjadi sumber 

informasi yang penting dalam membantu konsumen membuat keputusan, khususnya 

dalam sektor pariwisata. Perubahan pola perilaku konsumen ini didorong oleh kemajuan 

teknologi komunikasi dan internet, yang memungkinkan wisatawan untuk berbagi 

pengalaman mereka secara real-time dan tanpa batas geografis. Menurut (Dewi Maharani, 

2021) internet adalah salah satu inovasi terbaik yang diciptakan manusia dan terus 

mengalami kemajuan. Calon wisatawan kini lebih cenderung mencari referensi melalui 

ulasan pengguna sebelumnya untuk mendapatkan gambaran yang lebih realistis tentang 

kualitas layanan, fasilitas, dan pengalaman yang ditawarkan oleh sebuah hotel. Menurut 

(Sahara, 2016) wisatawan adalah individu yang melakukan perjalanan ke berbagai lokasi 

tujuan dan menginap di tempat-tempat tersebut. Sehubungan dengan hal tersebut, dalam 

perjalanan, banyak wisatawan yang memilih untuk menginap di hotel karena fasilitas dan 

layanan yang ditawarkan dapat memenuhi kebutuhan mereka selama berada di tempat 

tujuan, memberikan kenyamanan, serta memudahkan akses ke berbagai destinasi wisata di 

sekitar lokasi hotel. Menurut (Rachmadizal, 2022) hotel adalah bangunan yang dikelola 

secara bisnis dengan tujuan menyediakan fasilitas seperti layanan penginapan bagi 

masyarakat umum, yang dapat diperoleh dengan membayar sesuai dengan ketentuan yang 

berlaku di masing-masing hotel. Menurut (Miyanto Miyanto, 2015) hotel adalah jenis 

akomodasi yang memanfaatkan sebagian atau seluruh bangunan untuk menawarkan 

layanan penginapan, makanan, minuman, serta layanan pendukung lainnya bagi 

masyarakat umum, yang dikelola secara bisnis. 
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Hal ini menunjukkan bahwa ulasan online memiliki dampak besar terhadap persepsi 

wisatawan. Ulasan positif dapat meningkatkan minat calon tamu untuk memesan, 

sementara ulasan negatif dapat mengurangi tingkat kepercayaan, bahkan terhadap hotel 

yang memiliki reputasi baik. Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi sejauh mana 

ulasan online memengaruhi keputusan wisatawan dalam memilih hotel (Espino-

Rodríguez, 2021). Selain itu, penelitian ini akan mengidentifikasi aspek-aspek ulasan online 

yang paling berpengaruh, serta memberikan rekomendasi bagi pengelola hotel untuk 

meningkatkan strategi pemasaran dan reputasi digital mereka(Chirica, 2023). 

Metodologi 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini merupakan metode kuantitatif. Menurut 

(Syahroni, 2022) penelitian kuantitatif adalah jenis penelitian yang memiliki karakteristik 

sistematis, terorganisir, dan terperinci, dimulai dari perencanaan hingga pembuatan desain 

penelitian. Menurut (Ali, 2022) metode penelitian kuantitatif adalah jenis penelitian yang 

melibatkan penggunaan data berbentuk angka dalam proses analisisnya. 

Dalam penelitian ini diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada responden yang 

merupakan wisatawan yang memiliki pengalaman dalam memilih hotel. Kuesioner ini 

bertujuan untuk mengumpulkan informasi langsung mengenai pengaruh ulasan online 

terhadap keputusan mereka dalam memilih hotel, serta faktor-faktor yang mempengaruhi 

persepsi mereka terhadap kualitas layanan yang ditawarkan oleh hotel berdasarkan ulasan 

tersebut (Saura, 2023). 

Kuesioner ini dirancang secara khusus untuk menggali informasi tentang persepsi dan 

pengalaman responden dalam memilih hotel melalui ulasan online. Beberapa pertanyaan 

utama yang diajukan meliputi:  

1. Platform online apa yang sering Anda gunakan? 

2. Seberapa sering Anda membaca ulasan online sebelum memilih hotel? 

3. Seberapa besar pengaruh ulasan online terhadap keputusan Anda dalam memilih 

hotel? 

4. Apakah ulasan online yang Anda baca biasanya sesuai dengan pengalaman Anda saat 

menginap di hotel tersebut? 

Hasil dari kuesioner ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang akurat 

mengenai pengaruh ulasan online terhadap keputusan wisatawan dalam memilih hotel 

(Nugroho, 2020). 

Hasil dan Pembahasan 

Berdasarkan hasil kuesioner yang sudah disebarkan ini bertujuan untuk menganalisis 

bagaimana ulasan online memengaruhi keputusan wisatawan dalam memilih hotel 

berdasarkan data survei dari 32 responden. Berikut adalah hasil pembahasan berdasarkan 

data yang diperoleh: 
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Gambar 1. Jumlah Kuesioner Berdasarkan Hasil Pengaruh Platform Online 

 

Hasil survei menunjukkan bahwa mayoritas responden menggunakan Traveloka 

(68,8%) sebagai platform utama untuk membaca ulasan hotel, diikuti oleh TripAdvisor 

(34,4%), Agoda (15,6%), dan Google Reviews (12,5%). Dominasi Traveloka menunjukkan 

bahwa platform ini menjadi sumber ulasan yang paling dipercaya atau paling mudah 

diakses oleh pengguna dan dapat disebabkan oleh antarmuka yang ramah pengguna, 

jumlah ulasan yang banyak, serta kemudahan dalam integrasi pemesanan. Sementara itu, 

platform seperti Google Reviews mungkin kurang populer karena sifatnya yang lebih 

umum oleh para wisatawan.  

 

Gambar 2. Jumlah Kuesioner Berdasarkan Hasil Ulasan Online 

 

Sebanyak 87,5% responden mengaku sering membaca ulasan online sebelum memilih 

hotel, sementara hanya 9,4% yang jarang melakukannya. Ini menunjukkan bahwa membaca 

ulasan merupakan langkah penting dalam proses pengambilan keputusan wisatawan. 

Tingginya persentase ini menunjukkan bahwa ulasan online menjadi sumber informasi 

utama dalam membantu wisatawan menilai kualitas hotel sebelum melakukan pemesanan. 

Hal ini juga mencerminkan kepercayaan masyarakat terhadap pengalaman pengguna lain 

yang dituangkan dalam ulasan. 
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Gambar 3. Jumlah Kuesioner Berdasarkan Hasil Ulasan Online 

 

Sebagian besar responden (84,4%) menyatakan bahwa ulasan online sangat 

berpengaruh terhadap keputusan mereka dalam memilih hotel, sedangkan 12,5% 

menyatakan pengaruhnya kurang signifikan. Ulasan online memberikan dampak yang 

sangat besar dalam memengaruhi persepsi wisatawan terhadap hotel tertentu. Wisatawan 

cenderung lebih percaya pada ulasan yang mencerminkan pengalaman nyata 

dibandingkan iklan atau deskripsi resmi dari hotel. 

 

 

Gambar 4. Jumlah Kuesioner Berdasarkan Hasil Ulasan Online 

 

Sebanyak 90,6% responden merasa bahwa ulasan yang mereka baca sesuai dengan 

pengalaman mereka saat menginap di hotel, sementara 9,4% lainnya merasa tidak sesuai. 

Kesesuaian yang tinggi antara ulasan dan pengalaman wisatawan menunjukkan bahwa 

ulasan online dianggap kredibel. Namun, ada sebagian kecil responden yang merasa ulasan 

tidak sesuai, yang kemungkinan disebabkan oleh ekspektasi yang berbeda atau ulasan yang 

terlalu subjektif. 

Simpulan 

Penelitian ini menunjukkan bahwa ulasan online memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap keputusan wisatawan dalam memilih hotel (Mariani, 2023). Mayoritas responden 

(68,8%) menggunakan Traveloka sebagai platform utama untuk membaca ulasan, 

menunjukkan bahwa fitur integrasi pemesanan, antarmuka yang ramah pengguna, dan 

keberagaman ulasan menjadi alasan utama popularitas platform ini dibandingkan 
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TripAdvisor, Agoda, atau Google Reviews. Sebagian besar wisatawan (87,5%) mengaku 

sering membaca ulasan online sebelum memutuskan, yang mencerminkan bahwa ulasan 

menjadi sumber informasi utama dalam mengevaluasi kualitas layanan dan fasilitas hotel. 

Selain itu, sebanyak 84,4% responden menyatakan bahwa ulasan online sangat 

memengaruhi keputusan mereka, mengindikasikan kepercayaan yang tinggi terhadap 

pengalaman pengguna lain dibandingkan promosi resmi dari hotel.  

Sebanyak 90,6% responden juga merasa bahwa ulasan yang mereka baca sesuai 

dengan pengalaman nyata mereka, menunjukkan bahwa ulasan online dianggap kredibel 

dan menjadi refleksi yang akurat terhadap kualitas layanan. Namun, terdapat sebagian 

kecil responden yang merasa ulasan tidak sesuai, yang kemungkinan disebabkan oleh 

perbedaan ekspektasi atau sudut pandang yang subjektif (Borghi, 2024). Hotel disarankan 

untuk memanfaatkan ulasan online sebagai bagian dari strategi pemasaran digital mereka 

dengan mendorong tamu yang puas untuk memberikan ulasan positif di platform populer 

seperti Traveloka (Shiffa, 2021). Selain itu, hotel perlu secara aktif merespons ulasan, 

termasuk ulasan negatif, dengan cara yang profesional dan solutif untuk membangun citra 

yang baik. Platform ulasan juga sebaiknya memastikan kredibilitas dan validitas ulasan 

yang dipublikasikan agar tetap menjadi sumber informasi yang dapat diandalkan 

(Rahmaningrum, 2020). Penelitian lanjutan dapat dilakukan dengan cakupan responden 

yang lebih luas untuk mengidentifikasi faktor-faktor lain yang memengaruhi keputusan 

wisatawan, seperti perbandingan harga dan lokasi hotel (Dahlan, 2022). 
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