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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan hotel dan ulasan online terhadap keputusan pemesanan
hotel di Indonesia. Metode penelitian yang digunakan adalah liferature review dengan mengkaji berbagai jurnal, artikel
ilmiah, dan penelitian terdahulu yang relevan dengan topik penelitian. Sumber data diperoleh dari berbagai publikasi ilmiah
nasional dan internasional yang membahas kualitas layanan hotel, online review, dan keputusan pemesanan hotel. Hasil
kajian menunjukkan bahwa kualitas layanan hotel memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan pemesanan hotel,
terutama melalui aspek keramahan staf, kebersihan, kenyamanan fasilitas, serta kecepatan pelayanan. Selain itu, ulasan online
juga berperan penting dalam membentuk persepsi dan kepercayaan konsumen sebelum melakukan pemesanan hotel. Ulasan
positif mampu meningkatkan minat konsumen, sedangkan ulasan negatif dapat menurunkan keputusan pemesanan hotel.
Penelitian ini juga menunjukkan bahwa kualitas layanan hotel yang baik cenderung menghasilkan review positif dari
pelanggan sehingga dapat meningkatkan reputasi hotel di platform digital. Dengan demikian, kualitas layanan dan ulasan
online memiliki hubungan yang saling berkaitan dalam memengaruhi keputusan pemesanan hotel di Indonesia. Oleh karena
itu, pihak hotel perlu meningkatkan kualitas pelayanan dan mengelola reputasi online secara optimal untuk meningkatkan
daya saing dan menarik lebih banyak konsumen di era digital.

Kata Kunci: Kualitas Layanan Hotel, Ulasan Online, Keputusan Pemesanan Hotel, Reputasi Digital, Literature review.

PENDAHULUAN

Industri perhotelan di Indonesia mengalami perkembangan yang sangat pesat seiring dengan meningkatnya mobilitas
masyarakat, pertumbuhan sektor pariwisata, serta perkembangan teknologi digital dalam beberapa tahun terakhir. Berdasarkan
data Badan Pusat Statistik (BPS), jumlah hotel dan usaha akomodasi di Indonesia pada tahun 2023 mencapai 29.005 unit dan
meningkat menjadi 31.175 unit pada tahun 2024. Selanjutnya, pada tahun 2025 jumlah hotel dan usaha akomodasi kembali
mengalami peningkatan menjadi 34.702 unit. Peningkatan tersebut menunjukkan bahwa industri perhotelan di Indonesia terus
mengalami pertumbuhan yang didorong oleh meningkatnya aktivitas pariwisata, investasi swasta, serta dukungan
perkembangan teknologi digital dalam sistem pemesanan hotel berbasis online.

Selain itu, perkembangan sektor pariwisata juga memberikan dampak positif terhadap pertumbuhan industri perhotelan di
Indonesia. Data menunjukkan bahwa jumlah kunjungan wisatawan mancanegara pada Januari hingga November 2024
mencapai 12,66 juta kunjungan atau meningkat sebesar 20,17% dibandingkan tahun 2023. Peningkatan jumlah wisatawan
tersebut turut berdampak pada meningkatnya tingkat hunian hotel di berbagai daerah wisata dan kota besar di Indonesia. Di sisi
lain, perkembangan teknologi digital juga mendorong perubahan perilaku konsumen dalam melakukan pemesanan hotel
melalui platform online seperti Traveloka, Agoda, dan Booking.com sehingga persaingan industri perhotelan menjadi semakin
kompetitif.

Tabel 1. Jumlah Hotel dan Usaha Akomodasi di Indonesia

No Tahun Jumlah Hotel dan Usaha Akomodasi di Indonesia
1 2023 29.005 unit
2 2024 31.175 unit
3 2025 34.702 unit

Sumber; Badan Pusat Statistik (BPS)

Perubahan perilaku konsumen dalam mencari informasi dan melakukan pemesanan hotel turut mendorong persaingan antar
pelaku usaha perhotelan menjadi semakin kompetitif. Hotel tidak lagi hanya bersaing dalam menyediakan fasilitas fisik
semata, tetapi juga dituntut untuk mampu memberikan kualitas layanan yang optimal serta membangun citra positif melalui
media digital. Dalam kondisi tersebut, kualitas layanan hotel dan ulasan online menjadi dua faktor penting yang dapat
memengaruhi keputusan konsumen dalam melakukan pemesanan hotel di Indonesia (Eddyono, 2021).

Kualitas pelayanan muncul sebagai faktor penting dalam menentukan keputusan pembelian. Konsumen menilai
keramahan karyawan, kecepatan pelayanan, serta kemampuan perusahaan dalam menangani keluhan sebagai aspek
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yang paling berpengaruh (Sinaga, 2026). Konsumen saat ini memiliki ekspektasi yang tinggi terhadap pelayanan yang
diberikan oleh pihak hotel, mulai dari proses reservasi, keramahan staf, kebersihan kamar, kenyamanan fasilitas, hingga
kecepatan dalam menangani keluhan pelanggan. Pelayanan yang baik akan memberikan pengalaman positif bagi pelanggan
sehingga meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk melakukan pemesanan ulang maupun merekomendasikan hotel kepada
orang lain. Sebaliknya, kualitas layanan yang buruk dapat menimbulkan ketidakpuasan dan berdampak negatif terhadap citra
hotel di mata masyarakat. Oleh karena itu, hotel harus mampu menjaga konsistensi kualitas layanan agar dapat bertahan dan
bersaing di tengah ketatnya persaingan industri perhotelan (Cahyani et al., 2024).

Untuk memperkuat fenomena penelitian, peneliti melakukan pra survei terhadap 10 orang pengunjung Hotel Grand
Mercure Medan mengenai alasan mereka dalam memilih hotel. Hasil pra survei tersebut dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 2. Survei dengan Pengunjung Hotel Grand Mercure Medan

No Pernyataan Jumlah Responden Persentase

1 Memilih hotel karena keramahan staf hotel 8 orang 80%

2 Memilih hotel karena kenyamanan fasilitas kamar dan hotel 10 orang 100%

3 Memilih hotel karena kebersihan hotel 9 orang 90%

4 Memilih hotel karena pelayanan yang cepat dan responsif 7 orang 70%
Memilih hotel karena kualitas makanan dan minuman yang

5 N 8 orang 80%
disediakan

6 Memilih hotel karena ulasan online yang positif 9 orang 90%

Berdasarkan hasil pra survei tersebut, dapat diketahui bahwa kenyamanan fasilitas hotel menjadi faktor yang paling
dominan dalam memengaruhi keputusan konsumen dalam memilih hotel dengan persentase sebesar 100%. Selain itu,
kebersihan hotel dan ulasan online positif juga menjadi pertimbangan penting bagi konsumen dengan persentase sebesar 90%.
Keramahan staf serta kualitas makanan dan minuman memperoleh persentase sebesar 80%, sedangkan pelayanan yang cepat
dan responsif memperoleh persentase sebesar 70%. Hasil pra survei ini menunjukkan bahwa kualitas layanan hotel memiliki
pengaruh besar terhadap keputusan konsumen dalam melakukan pemesanan hotel. Tidak hanya pelayanan secara langsung,
konsumen juga mempertimbangkan pengalaman pelanggan lain yang ditunjukkan melalui ulasan online sebelum menentukan
pilihan hotel. Dengan demikian, kualitas layanan dan ulasan online menjadi faktor penting yang perlu diperhatikan oleh pihak
hotel dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dan daya saing bisnis perhotelan.

Selain kualitas layanan, perkembangan internet dan media digital juga telah mengubah pola perilaku konsumen dalam
menentukan pilihan hotel. Sebelum melakukan pemesanan, konsumen cenderung mencari berbagai informasi melalui platform
digital seperti Traveloka, Tiket.com, Agoda, Booking.com, Google Reviews, maupun media sosial. Salah satu informasi yang
paling banyak diperhatikan oleh konsumen adalah ulasan online atau online review yang diberikan oleh pelanggan
sebelumnya. Ulasan online dianggap sebagai sumber informasi yang lebih objektif karena berasal dari pengalaman nyata
pengguna jasa hotel. Konsumen sering kali membaca komentar, penilaian bintang, serta pengalaman pelanggan lain untuk
memastikan kualitas hotel sebelum mengambil keputusan pemesanan (Listyorini & Ridana, 2024).

Q_ Search review

Q, Search reviews
All v Service (260) > Property (375) ) Breakfast (1
All iy Service (260) % Property (375) 'y Breakfast (1
Service
Mentior service
Mentic
15% unfavourable 80% positive
15% unfavourable 80% positive
Most helpful ~ All reviews ~
Most helpful ~ All reviews ~
m Boy Lubis 5/5 \'- e~
(‘} e P 6 months & n G Google
e > 2 Nice hotel and friendly staff

The place Is comfortable and the price Is commensurate

The room it was clean and tidy
with the quality and the receptionist service Is very

friendly, good and responsive.

Trip type Holiday « Family
Rooms 5.( Service © Location (

Hotel highlights Luxur

You can find resto arround the hotel

Trip type Holiday - Couple
Rooms 50 Se

Hotel highlights

Location §

Response from the owner

Response from the owner

Dear Fonkfonk DJiu,
Dear Boy Lubls,

Thank you for your kind words regarding our hotel and staff
We're delighted to know that you found our hotel comfortable We are dalighted 1o hear that you found your room clsen and
and that you feit the quality matched t that you enjoyed the dining options in the vicinity. Your
wonderful to hear that our reception tez foedback is greatly appreciated, and wa hope to welcoma you
Impression with their friendly and responsive servic back s0on at Grand Mercurs Meden Angkass
We look forward to welcoming you back soon at Grand Best regards,
Mercure Medan Angkasa

Management
Best Regards,

Management

o Trip.com Member 4.5/5

0 Trip.com Member 4.215 . Angkasa. The rooms were spaclous, clean, and
sgo on [l Trip.com 2 comfortable, with great amenities. The staff was friendly and
Staff were friendly and helpful. Speclal thanks to Aggl and attentive, making the experience even better. Excellent
Rud| and the lady from GoldenBird Taxis who arranged a car facilities, including a gym, pool, and spa. The breakfast
and driver for us for a trip to Lake Toba. Thanks to them we selection was

Gambar 1. Ulasan Online Hotel Grand Mercure Medan

Berdasarkan hasil observasi ulasan online pada Google Reviews Hotel Grand Mercure Medan Angkasa, terlihat bahwa
kualitas layanan hotel memperoleh penilaian yang sangat baik dari pelanggan. Pada kategori service, terdapat 260 ulasan
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dengan tingkat penilaian positif mencapai 80%, sedangkan hanya 15% yang memberikan penilaian kurang baik. Beberapa
pelanggan memberikan komentar positif terkait keramahan dan responsivitas staf hotel. Salah satu pelanggan menyatakan
bahwa hotel memiliki staf yang ramah serta kamar yang bersih dan nyaman. Selain itu, pelanggan lain juga menyebutkan
bahwa pelayanan resepsionis sangat ramah, baik, dan responsif dalam membantu kebutuhan tamu selama menginap. Tidak
hanya itu, terdapat ulasan yang menyatakan bahwa staf hotel sangat membantu dan memberikan pelayanan yang memuaskan
kepada tamu. Hasil observasi ulasan online tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan yang diberikan Hotel Grand
Mercure Medan Angkasa mampu menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan. Hal ini membuktikan bahwa keramahan
staf, kenyamanan fasilitas, kebersihan hotel, serta pelayanan yang responsif menjadi faktor penting yang memengaruhi
kepuasan pelanggan dan keputusan konsumen dalam memilih hotel. Selain itu, tingginya persentase ulasan positif juga
menunjukkan bahwa reputasi online hotel memiliki peranan besar dalam membangun kepercayaan calon pelanggan sebelum
melakukan pemesanan hotel.

Ulasan online memiliki pengaruh yang sangat besar terhadap persepsi konsumen terhadap suatu hotel. Ulasan positif dapat
meningkatkan kepercayaan calon pelanggan dan memperbesar kemungkinan terjadinya pemesanan. Sebaliknya, ulasan negatif
dapat menimbulkan keraguan bahkan menyebabkan calon pelanggan membatalkan niat untuk memesan hotel tersebut
(Widiarta et al., 2024). Dalam era digital saat ini, reputasi hotel di platform online menjadi aset penting yang dapat
menentukan keberhasilan bisnis perhotelan. Oleh sebab itu, pengelola hotel perlu memperhatikan kepuasan pelanggan agar
memperoleh ulasan positif yang dapat meningkatkan daya tarik hotel di mata konsumen (Ohyver et al., 2025).

Di Indonesia, penggunaan platform pemesanan hotel berbasis online terus mengalami peningkatan. Kemudahan akses
internet, penggunaan smartphone yang semakin luas, serta berkembangnya aplikasi digital membuat masyarakat lebih praktis
dalam mencari dan memesan hotel. Konsumen dapat dengan mudah membandingkan harga, fasilitas, lokasi, kualitas layanan,
hingga membaca ulasan pelanggan hanya melalui satu aplikasi. Kondisi ini menunjukkan bahwa keputusan pemesanan hotel
tidak lagi hanya dipengaruhi oleh faktor harga dan lokasi, tetapi juga dipengaruhi oleh persepsi konsumen terhadap kualitas
layanan hotel dan ulasan online yang tersedia pada platform digital (Faradila, 2023).

Namun demikian, masih terdapat beberapa permasalahan dalam industri perhotelan di Indonesia terkait kualitas layanan
dan ulasan online. Beberapa hotel masih menghadapi keluhan pelanggan mengenai pelayanan yang kurang responsif,
kebersihan kamar yang tidak sesuai harapan, fasilitas yang tidak lengkap, maupun ketidaksesuaian antara promosi dengan
kondisi nyata hotel. Selain itu, adanya ulasan palsu atau review yang tidak objektif juga dapat memengaruhi kepercayaan
konsumen terhadap informasi yang tersedia secara online. Hal ini menyebabkan konsumen menjadi lebih selektif dan berhati-
hati sebelum mengambil keputusan pemesanan hotel.

All 1Y Service (260) 1y Property (375) Y Breakfast (1

Trip.com Member 3.5/5
The staffs are friendly and helpful

6 Trip.com Member 3.7/5
a2 .

on the facilities like pool , gym s really old. But | can see
that renovation is on going , even lobby is now partially
closeBut room Is considered clean :)Staff very friendly
)Location a bit far from center but it's ok with taxi

Trip.com Member 3.7I5
)

The staff was very accommodating and friendly! Only

downsid as that there are mosquitoes Iin the lobby which |

w Fonkfonk Djiu 4/5

6 months ago on G Googl
Nice hotel and friendly staff
The vas n ar

Trip type

Gambar 2. Ulasan dari Beberapa Akun yang Sama

Penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan hotel dan ulasan online terhadap keputusan pemesanan hotel menjadi
penting untuk dilakukan karena dapat memberikan gambaran mengenai faktor-faktor yang memengaruhi perilaku konsumen
dalam memilih hotel di Indonesia. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi pihak hotel dalam
meningkatkan kualitas pelayanan dan mengelola reputasi digital secara efektif. Selain itu, penelitian ini juga dapat memberikan
kontribusi akademis dalam pengembangan ilmu manajemen pemasaran khususnya pada bidang perilaku konsumen dan
pemasaran jasa di era digital.

Berdasarkan uraian tersebut, dapat dipahami bahwa kualitas layanan hotel dan ulasan online memiliki peranan penting
dalam memengaruhi keputusan pemesanan hotel di Indonesia. Persaingan industri perhotelan yang semakin ketat menuntut
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hotel untuk tidak hanya memberikan pelayanan terbaik, tetapi juga mampu membangun citra positif melalui ulasan pelanggan
di platform online. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan hotel dan ulasan
online terhadap keputusan pemesanan hotel di Indonesia.

METODE

Penelitian ini menggunakan metode literature review atau studi kepustakaan. Metode literature review merupakan suatu
metode penelitian yang dilakukan dengan cara mengumpulkan, mengkaji, menganalisis, dan mensintesis berbagai sumber
literatur yang relevan dengan topik penelitian. Pendekatan ini bertujuan untuk memperoleh pemahaman yang komprehensif
mengenai pengaruh kualitas layanan hotel dan ulasan online terhadap keputusan pemesanan hotel di Indonesia berdasarkan
hasil penelitian terdahulu yang telah dipublikasikan.

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data sekunder yang diperoleh dari berbagai literatur ilmiah,
seperti artikel jurnal nasional dan internasional, buku, prosiding, skripsi, tesis, disertasi, serta publikasi ilmiah lainnya yang
berkaitan dengan kualitas layanan hotel, ulasan online, dan keputusan pemesanan hotel. Literatur yang digunakan diperoleh
melalui berbagai database akademik dan mesin pencarian ilmiah seperti Google Scholar, Garuda Kemdikbud, Scopus, dan
ScienceDirect.

Menurut Cresswell dalam Amrudiin (2022) eknik pengumpulan data dilakukan melalui beberapa tahapan, yaitu identifikasi
literatur, seleksi literatur, evaluasi literatur, dan analisis literatur. Pada tahap identifikasi, peneliti mencari berbagai referensi
yang relevan menggunakan kata kunci seperti “kualitas layanan hotel”, “online review”, “keputusan pemesanan hotel”, “ulasan
online”, Selanjutnya, pada tahap seleksi, peneliti memilih literatur yang sesuai dengan fokus penelitian berdasarkan relevansi
topik, tahun publikasi, serta kredibilitas sumber. Literatur yang dipilih diutamakan berasal dari jurnal ilmiah yang terakreditasi
nasional maupun internasional.

Tahap berikutnya adalah evaluasi literatur, yaitu menelaah isi penelitian terdahulu untuk mengetahui tujuan penelitian,
metode yang digunakan, hasil penelitian, serta kesimpulan yang diperoleh. Setelah itu, dilakukan analisis secara deskriptif dan
komparatif terhadap berbagai hasil penelitian yang telah dikumpulkan. Analisis ini bertujuan untuk menemukan persamaan,
perbedaan, serta hubungan antara kualitas layanan hotel dan ulasan onl/ine terhadap keputusan pemesanan hotel.

Dalam penelitian ini, pendekatan analisis yang digunakan adalah analisis deskriptif kualitatif. Peneliti mendeskripsikan dan
menginterpretasikan berbagai temuan dari penelitian terdahulu secara sistematis sehingga dapat menghasilkan pemahaman
yang lebih mendalam mengenai fenomena yang diteliti. Hasil analisis kemudian disusun dalam bentuk narasi yang
menggambarkan pengaruh kualitas layanan hotel dan ulasan online terhadap keputusan konsumen dalam melakukan
pemesanan hotel di Indonesia.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Penelitian

Berdasarkan hasil kajian /iterature review yang telah dilakukan, terdapat 10 jurnal terakreditasi yang membahas pengaruh
kualitas layanan hotel dan ulasan online terhadap keputusan pemesanan hotel. Secara umum, seluruh penelitian menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan dan ulasan online memiliki peranan penting dalam memengaruhi perilaku konsumen dalam memilih
hotel. Konsumen cenderung mempertimbangkan pengalaman pelanggan sebelumnya, rating hotel, kualitas fasilitas, serta
pelayanan yang diberikan sebelum melakukan pemesanan. Oleh karena itu, hasil penelitian dari 10 jurnal tersebut digunakan
sebagai dasar untuk memperkuat analisis mengenai hubungan antara kualitas layanan hotel dan ulasan online terhadap
keputusan pemesanan hotel di Indonesia.

Tabel 1. Hasil Literatur Review
No (l;il::ﬂ;:) Judul Plz/flfl(i)g;n Hasil Penelitian

Pengaruh  Online review
dan  Harga terhadap

Online review dan harga

Rezki Kuantitatif berpengaruh  positif  dan
. Keputusan Pemesanan Lo
1 Alhamdi . . dengan regresi signifikan terhadap
Kamar Hotel di Online . .
(2023) . linier berganda  keputusan pemesanan kamar
Travel Agent (Studi Kasus .
hotel melalui OTA.
Kota Batam)
Deviani .
Marthasari & Pengaruh. Ulasan - Online Kuantitatif Semua aspek ulasan online
pada Online Travel Agency [ .\
Deborah . menggunakan memiliki pengaruh positif
2 . (OTA) terhadap  Minat ; . .
Christine . regresi linear dan  signifikan terhadap
s Pemesanan Kamar Hotel di .
Widjaja berganda minat pemesanan hotel.
(2020) Surabaya

. . o li ! an kualita
Pengaruh  Online review Kuantitatif Online review d ualtas

I Made Surya dan Kualitas Pelayanan dengan analisis pelgy.anan berpengamh
3 Prayoga . . positif  dan signifikan
terhadap Keputusan regresi  linier
(2023) Menswina bereanda terhadap keputusan
ginap & menginap tamu hotel.
4 Fachri Pengaruh Kualitas Kuantitatif Kualitas pelayanan
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Nugraha & Pelayanan, Lokasi, Dan menggunakan berpengaruh signifikan
Sinthon Persepsi Harga Terhadap SPSS dan terhadap keputusan
Siahaan Keputusan Menginap Di regresi menginap di Hotel Sriwijaya
(2023) Hotel Sriwijaya Jakarta berganda Jakarta
Sebagian besar wisatawan
Kevlin Pengaruh Ulasan Online Kuantitatif membaca ul.a.san online
. terhadap Keputusan . sebelum memilih hotel dan
5  Ariansyah : .., dengan survei
Wisatawan dalam Memilih . menganggap ulasan sangat
dkk. (2024) kuesioner .
Hotel memengaruhi keputusan
mereka.
. Pengaruh Ulasan Online, Ulasan online berpengaruh
Ratna Juliana AT . o .
& Heppy Persepsi Nilai, dan Jenis Kuantitatif terhadap niat konsumen
6 . . Kelamin  terhadap Niat dengan SEM- untuk terus menggunakan
Millanyani . S
(2023) Berlanjut ~ Menggunakan PLS aplikasi pemesanan hotel
Agoda di Indonesia Agoda.
I Made Erik
Juniartha, .
Firman Pengaruh Kualitas o Kug!ltas pelayanan dag
. o Kuantitatif fasilitas kamar mempunyai
Sinaga, & Pelayanan Dan Fasilitas .. .\
7 . dengan analisis pengaruh positif terhadap
Putu Dian Kamar Terhadap . . .
.. . regresi keputusan menginap di hotel
Yuliani Keputusan Menginap .
. Amerta Sari
Paramita
(2024)

Analisis Pengaruh Online

o . Customer  Review  dan Online customer review dan
Widia Sari & ) . o . .
. . Service Innovation Kuantitatif inovasi layanan berpengaruh
8  Rahmi Fadilah . o
(2025) terhadap Keputusan asosiatif kausal  positif terhadap keputusan
Menginap Tamu di Bedrock menginap tamu hotel.
Hotel Kuta Bali
Baharuddin Man.aj emen Rep L.lmSl Reputasi online dan
Online: Analisis Sentimen o .
Adam & . Kualitatif sentimen ulasan pelanggan
. Ulasan Tamu  Berbasis - L ;
9  Haniek . . dengan analisis menjadi  faktor  penting
. . Platform sebagai Strategi .
Listyorini ) konten dalam meningkatkan
(2024) Meningkatkan  Kepuasan kepuasan tamu hotel
Tamu Hotel ’
Agustina A;;zlzszs IZZCZ;;FZZ% Service quality dan
Rizky Amalia yang & Kuantitatif information quality
Intensitas Penggunaan .
10 & Amma . dengan path  berpengaruh signifikan
. Berkelanjutan  Pelanggan .
Fazizah Bookin Hotel  Online analysis terhadap  kepuasan  dan
(2025) g loyalitas pengguna Agoda.

Berbasis Website Agoda

Pembahasan Penelitian

1. Pengaruh Kualitas Layanan Hotel terhadap Keputusan Pemesanan Hotel

Kualitas layanan hotel merupakan salah satu faktor utama yang memengaruhi keputusan konsumen dalam melakukan
pemesanan hotel. Dalam industri perhotelan, kualitas layanan menjadi elemen penting karena jasa yang ditawarkan hotel
bersifat tidak berwujud sehingga konsumen sangat bergantung pada pengalaman pelayanan yang mereka rasakan. Konsumen
pada umumnya akan memilih hotel yang mampu memberikan pelayanan yang ramah, cepat, nyaman, aman, dan sesuai dengan
harapan mereka. Pelayanan yang baik dapat memberikan pengalaman positif bagi pelanggan sehingga menciptakan kepuasan,
kepercayaan, dan loyalitas pelanggan terhadap hotel. Sebaliknya, pelayanan yang buruk dapat menimbulkan rasa kecewa dan
berdampak pada menurunnya minat konsumen untuk melakukan pemesanan ulang. Oleh karena itu, hotel harus mampu
menjaga kualitas pelayanan secara konsisten agar dapat bersaing di tengah ketatnya persaingan industri perhotelan di
Indonesia. (Nurlali & Wijoyo, 2024)

Saat ini, konsumen tidak hanya mempertimbangkan harga dan lokasi hotel dalam melakukan pemesanan, tetapi juga
memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak hotel. Sikap konsumen tersebut muncul karena mereka ingin
memperoleh pengalaman menginap yang nyaman dan memuaskan. Pelayanan yang dimaksud meliputi keramahan staf hotel,
kebersihan kamar, kenyamanan fasilitas, ketepatan pelayanan, keamanan hotel, hingga kemampuan staf dalam menangani
keluhan pelanggan. Konsumen cenderung merasa puas apabila pelayanan yang diberikan hotel sesuai dengan harapan mereka.
Sebaliknya, apabila pelayanan yang diterima tidak memuaskan, maka konsumen akan memberikan penilaian negatif dan
berpotensi berpindah ke hotel lain. Hal tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan menjadi faktor penting dalam
membentuk keputusan konsumen dalam memilih hotel (Widiarta dkk., 2024).

Page - 320

() CC Attribution-ShareAlike 4.0 License.



Menulis : Jurnal Penelitian Nusantara E-ISSN : 3088-988X

Hasil penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas layanan hotel memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pemesanan hotel. Penelitian yang dilakukan oleh I Made Surya Prayoga (2023) menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan menginap konsumen. Dalam penelitian tersebut dijelaskan bahwa
konsumen merasa lebih tertarik memilih hotel yang memiliki pelayanan ramah, fasilitas lengkap, dan kenyamanan yang baik.
Selain itu, penelitian Widia Sari dan Rahmi Fadilah (2025) menunjukkan bahwa service innovation dan kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap keputusan tamu dalam memilih hotel. Konsumen cenderung memilih hotel yang mampu
memberikan pelayanan modern, cepat, dan responsif terhadap kebutuhan pelanggan. Penelitian Agustina Rizky Amalia dan
Amma Fazizah (2025) juga menunjukkan bahwa service quality memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas
pengguna layanan booking hotel online. Penelitian tersebut membuktikan bahwa kualitas layanan yang baik mampu
meningkatkan kepercayaan konsumen dalam melakukan pemesanan hotel.

Menurut Kotler dan Keller dalam (Hartono dkk., 2023), kualitas layanan merupakan kemampuan perusahaan dalam
memberikan pelayanan yang sesuai atau bahkan melebihi harapan pelanggan sehingga mampu menciptakan kepuasan
konsumen. Dalam konteks perhotelan, apabila pelayanan hotel mampu memenuhi ekspektasi pelanggan, maka pelanggan akan
merasa puas dan memiliki keinginan untuk kembali menggunakan jasa hotel tersebut. Selanjutnya, Tjiptono dalam (Akakipd
kk., 2023) menyatakan bahwa kualitas layanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Artinya, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan hotel,
maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan dan keputusan konsumen untuk melakukan pemesanan hotel. Selain itu,
Parasuraman dalam (Triputra dkk., 2024) menjelaskan bahwa kualitas layanan terdiri dari lima dimensi utama yaitu reliability,
responsiveness, assurance, empathy, dan tangible yang semuanya memiliki pengaruh terhadap kepuasan dan keputusan
konsumen dalam menggunakan jasa. Reliability berkaitan dengan kemampuan hotel memberikan pelayanan yang akurat dan
terpercaya, responsiveness berkaitan dengan kecepatan pelayanan, assurance berkaitan dengan jaminan keamanan dan
kepercayaan, empathy berkaitan dengan perhatian hotel terhadap pelanggan, sedangkan tangible berkaitan dengan fasilitas fisik
hotel.

Berdasarkan teori para ahli dan hasil penelitian terdahulu, dapat dipahami bahwa kualitas layanan hotel memiliki
hubungan yang sangat erat dengan keputusan pemesanan hotel. Konsumen cenderung memilih hotel yang mampu memberikan
pengalaman menginap yang nyaman dan memuaskan. Pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan sehingga
menciptakan kepercayaan dan loyalitas konsumen terhadap hotel. Selain itu, kualitas layanan yang baik juga dapat
meningkatkan reputasi hotel di mata masyarakat sehingga memperbesar peluang hotel untuk memperoleh pelanggan baru.
Dengan demikian, kualitas layanan hotel berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pemesanan hotel karena
pelayanan yang berkualitas mampu meningkatkan kepuasan, kenyamanan, dan kepercayaan konsumen dalam memilih hotel.

2. Pengaruh Ulasan Online terhadap Keputusan Pemesanan Hotel

Ulasan online merupakan salah satu bentuk komunikasi digital yang sangat memengaruhi perilaku konsumen dalam
menentukan keputusan pemesanan hotel. Perkembangan teknologi internet dan penggunaan platform digital seperti Google
Review, Traveloka, Agoda, Booking.com, dan media sosial menyebabkan konsumen lebih mudah memperoleh informasi
mengenai hotel sebelum melakukan pemesanan. Saat ini, konsumen cenderung mencari informasi dan membaca pengalaman
pelanggan lain terlebih dahulu sebelum memilih hotel yang akan digunakan. Ulasan online dianggap lebih objektif dan
terpercaya karena berasal dari pengalaman nyata pelanggan yang pernah menggunakan jasa hotel tersebut. Oleh karena itu,
ulasan online menjadi salah satu sumber informasi utama yang memengaruhi persepsi dan keputusan konsumen dalam memilih
hotel (Budhi & Witarsana, 2022).

Sikap konsumen dalam membaca ulasan onl/ine muncul karena mereka ingin meminimalkan risiko ketidakpuasan
terhadap hotel yang dipilih. Konsumen biasanya memperhatikan komentar mengenai kebersihan hotel, kualitas pelayanan,
kenyamanan fasilitas, keamanan, lokasi hotel, kualitas makanan, hingga keramahan staf hotel. Apabila hotel memiliki banyak
ulasan positif, maka konsumen akan merasa lebih yakin dan percaya untuk melakukan pemesanan hotel. Sebaliknya, apabila
hotel memperoleh ulasan negatif, maka konsumen akan merasa ragu bahkan membatalkan niat mereka untuk melakukan
reservasi hotel tersebut. Hal ini menunjukkan bahwa ulasan online memiliki pengaruh besar dalam membentuk persepsi
konsumen terhadap kualitas hotel (Wardhana, 2024).

Hasil penelitian terdahulu menunjukkan bahwa ulasan online memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pemesanan hotel. Penelitian Rezki Alhamdi (2023) menunjukkan bahwa online review berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pemesanan hotel melalui Online Travel Agent. Konsumen menjadikan review pelanggan sebagai bahan
pertimbangan utama sebelum memesan hotel karena review dianggap mampu memberikan gambaran nyata mengenai kondisi
hotel. Penelitian Deviani Marthasari dan Deborah Christine Widjaja (2019) juga menunjukkan bahwa kualitas, kuantitas, dan
kredibilitas ulasan online berpengaruh terhadap minat pemesanan kamar hotel. Semakin banyak ulasan positif yang dimiliki
hotel, maka semakin besar minat konsumen untuk melakukan pemesanan hotel tersebut. Selain itu, penelitian Kevlin
Ariansyah dkk. (2024) menemukan bahwa sebagian besar wisatawan membaca ulasan online sebelum menentukan pilihan
hotel dan menganggap review pelanggan sangat memengaruhi keputusan mereka dalam memilih hotel.

Menurut Hennig-Thurau dalam (Nahumarury dkk., 2025), electronic word of mouth merupakan bentuk komunikasi antar
konsumen melalui internet mengenai pengalaman terhadap suatu produk atau jasa yang dapat memengaruhi keputusan
pembelian konsumen lain. Dalam konteks hotel, ulasan online menjadi bentuk electronic word of mouth yang mampu
membentuk citra hotel di mata masyarakat. Selanjutnya, Kotler dan Keller dalam (Nisa dkk., 2022) menjelaskan bahwa
keputusan pembelian konsumen dipengaruhi oleh informasi yang diperoleh dari pengalaman pelanggan lain karena konsumen
cenderung lebih percaya terhadap rekomendasi sesama pengguna dlbandlngkan prom051 perusahaan Selain itu, Goyette dalam
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konsumen terhadap suatu produk atau jasa sehingga dapat meningkatkan keputusan pembelian. Pernyataan tersebut
menunjukkan bahwa ulasan online memiliki hubungan yang sangat erat dengan perilaku konsumen dalam memilih hotel.

Dalam industri perhotelan, ulasan online tidak hanya menjadi media informasi, tetapi juga menjadi alat promosi yang
sangat efektif. Hotel yang memperoleh banyak ulasan positif akan memiliki reputasi digital yang baik sehingga lebih mudah
menarik minat konsumen. Sebaliknya, hotel dengan reputasi online yang buruk akan sulit memperoleh kepercayaan pelanggan.
Oleh karena itu, pihak hotel harus mampu menjaga kualitas pelayanan agar pelanggan merasa puas dan memberikan review
positif di platform online. Ulasan positif tersebut nantinya akan menjadi referensi bagi calon pelanggan lain dalam mengambil
keputusan pemesanan hotel.

Berdasarkan teori para ahli dan hasil penelitian terdahulu, dapat disimpulkan bahwa ulasan online berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pemesanan hotel. Konsumen cenderung menggunakan ulasan online sebagai sumber informasi
utama untuk mengetahui kualitas hotel sebelum melakukan pemesanan. Ulasan positif dapat meningkatkan kepercayaan dan
minat konsumen terhadap hotel, sedangkan ulasan negatif dapat menurunkan keputusan pemesanan hotel. Dengan demikian,
ulasan online memiliki peranan penting dalam membentuk persepsi, meningkatkan kepercayaan, dan memengaruhi keputusan
konsumen dalam memilih hotel di Indonesia.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil literature review dari berbagai penelitian terdahulu, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan hotel dan
ulasan online memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pemesanan hotel di Indonesia. Kualitas layanan yang
meliputi keramahan staf, kebersihan kamar, kenyamanan fasilitas, kecepatan pelayanan, dan kemampuan hotel dalam
memenuhi kebutuhan pelanggan mampu menciptakan kepuasan serta meningkatkan minat konsumen untuk melakukan
pemesanan hotel. Selain itu, ulasan onl/ine juga menjadi sumber informasi penting bagi konsumen sebelum memilih hotel
karena memberikan gambaran nyata mengenai pengalaman pelanggan sebelumnya. Ulasan positif dapat meningkatkan
kepercayaan dan keyakinan konsumen terhadap kualitas hotel, sedangkan ulasan negatif dapat menurunkan minat konsumen
untuk melakukan pemesanan. Hasil berbagai penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan hotel yang baik cenderung
menghasilkan review positif dari pelanggan sehingga mampu membangun reputasi digital hotel di platform online. Dengan
demikian, kualitas layanan dan ulasan online saling berkaitan dalam memengaruhi keputusan pemesanan hotel, sehingga pihak
hotel perlu menjaga kualitas pelayanan dan mengelola reputasi online secara optimal agar mampu meningkatkan daya saing
dan menarik lebih banyak konsumen di era digital.
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