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ABSTRAK 

 

Kesumawati, Ni Kadek Popi. (2023). Implementasi Electronic Word of Mouth 

Dalam Meningkatkan Brand Image di Sthala, A Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali. 

Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali. 

 

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Ir. I Gusti Agung Bagus 

Mataram, MIT dan Pembimbing II: Ni Putu Lianda Ayu Puspita, SE., M.Tr.Par. 

 

Kata kunci: e-WOM, implementasi e-WOM, electronic word of mouth, brand 

image, meningkatkan brand image 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana implementasi electronic word 

of mouth dan pengaruhnya dalam meningkatkan brand image di Sthala, a Tribute 

Portfolio Hotel, Ubud Bali. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu dengan melakukan observasi lapangan, penyebaran kuesioner 

dan wawancara dengan Director of Sales & Marketing dan Assistant Front Office 

Manager. Populasi dari penelitian ini adalah tamu yang pernah menginap atau 

menikmati fasilitas di Sthala, a Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali, dengan teknik 

pengambilan sampel menggunakan accidental sampling yang termasuk ke dalam 

non-probability sampling dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Teknik 

analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier sederhana. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa implementasi electronic word of 

mouth memiliki hubungan yang kuat dengan hasil uji korelasi sederhana sebesar 

0,917, serta berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap brand image. Hasil 

analisis regresi linier sederhana menunjukkan bahwa jika electronic word of mouth 

meningkat, maka brand image juga ikut mengalami peningkatan. Besarnya nilai 

koefisien determinasi yaitu sebesar 0,839, yang berarti bahwa implementasi 

electronic word of mouth memiliki pegaruh sebesar 83,9% dalam meningkatkan 

brand image di Sthala, a Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali, sedangkan sisanya 

sebesar 16,1% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
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ABSTRACT 

 

Kesumawati, Ni Kadek Popi. (2023). The Implementation of Electronic Word of 

Mouth in Improving Brand Image at Sthala, A Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali. 

Undergraduate Thesis: Tourism Business Management, Tourism Department, 

Politeknik Negeri Bali. 

 

This undergraduate thesis has been supervised and approved by Supervisor I: Ir. I 

Gusti Agung Bagus Mataram, MIT and Supervisor II: Ni Putu Lianda Ayu Puspita, 

SE., M.Tr.Par. 

 

Keywords: e-WOM, e-WOM implementation, electronic word of mouth, brand 

image, improving brand image 

 

The research aims to determine how is the implementation of electronic word of 

mouth and its influence in improving brand image at Sthala, a Tribute Portfolio 

Hotel, Ubud Bali. The data collection method in this research are field 

observations, distributing questionnaires and interviews with the Director of Sales 

& Marketing and Assistant Front Office Manager. The population of this study were 

guests who had stayed or enjoyed the facilities at Sthala, a Tribute Portfolio Hotel, 

Ubud Bali, with a sampling technique using accidental sampling which is 

categorized as non-probability sampling with a sample size of 100 respondents. The 

data analysis technique used by this research is simple linear regression. The 

results of this study indicated that the implementation of electronic word of mouth 

has a strong relationship with the results of a simple correlation test is 0.917 and 

it has a positive and significant effect on brand image. The results of the simple 

linear regression analysis show that if the electronic word of mouth increases, the 

brand image also increases. The coefficient of determination is 0.839, which means 

that the implementation of electronic word of mouth has an influence of 83.9% in 

improving brand image at Sthala, a Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali, while the 

remaining 16.1% is influenced by other factors which were not examined in this 

research.  
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1 BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pariwisata di seluruh dunia sempat mengalami kelumpuhan karena pandemi, 

setelah lebih dari 2 tahun, akhirnya industri pariwisata di Bali mulai pulih. Hal ini 

terlihat dari jumlah kunjungan wisatawan mancanegara ke pulau Bali yang terus 

meningkat pada tahun 2022. Pada periode Januari-Oktober 2022, sudah tercatat 

sebanyak 1.491.073 kunjungan wisman yang datang ke Bali. Jika dibandingkan 

dengan periode Januari-Oktober 2021, jumlah wisman yang tercatat meningkat 

sebanyak 3.313.395,56 persen (Badan Pusat Statistik Provinsi Bali, 2022).  

Meningkatnya jumlah wisatawan dan keberadaan hotel tidak lepas dari peran 

internet dan sosial media di dunia. Media sosial menjadi salah satu strategi yang 

paling efektif, efisien dan ramah lingkungan untuk mengurangi anggaran dalam 

mempromosikan suatu produk atau jasa (Hasanah et al., 2016). Media sosial 

sebagai media publik yang tidak hanya digunakan sebagai media untuk membaca 

namun penggunaannya juga bisa menulis, berkomentar, mendiskusikan dan 

mempublikasikan informasi secara online (Jones, 2010).  

Sebelum melakukan suatu pembelian produk atau jasa, calon konsumen akan 

mencari informasi (seeking advice) melalui internet mengenai produk/jasa yang 

akan dibeli. Informasi tersebut bisa didapatkan dengan membaca ulasan-ulasan 

konsumen terdahulu sebagai pengalaman langsung dan nyata, dan dari informasi 

tersebut calon konsumen tentu menghindari produk/jasa dengan ulasan buruk yang 

membuat image suatu produk atau jasa juga buruk. Pengaruh opini pribadi dari 
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pengguna lain yang diperluaskan ke dunia maya disebut dengan electronic word of 

mouth (Goldsmith & Horowitz, 2006).  

Electronic Word of Mouth secara efisien bisa menjadi rujukan untuk 

konsumen dalam mengevaluasi suatu produk ataupun merek (Jalilvand & Samiei, 

2012). Informasi yang didapat melalui ulasan konsumen terdahulu dapat 

membentuk brand image, semakin positif ulasan konsumen, semakin baik pula citra 

merek pada hotel tersebut maka akan semakin tinggi minat konsumen untuk 

melakukan pembelian (Citra et al., 2018). Electronic Word of Mouth menjadi 

sebuah strategi pemasaran yang sangat efektif dalam meningkatkan brand image, 

namun juga bisa menghancurkan reputasi brand image yang sudah dibentuk oleh 

industri ketika terjadi ketidaksesuaian aktivitas dalam organisasi (Chan & Ngai, 

2011).  

Brand image adalah persepsi terhadap suatu merek produk baik berupa 

barang maupun jasa yang diberikan oleh masyarakat (Nurrohman, 2016). Ulasan 

yang banyak dan positif membuat brand image hotel menjadi meningkat, 

sebaliknya ulasan yang negatif dapat merusak image hotel (De Pelsmacker et al., 

2018). Brand image akan menjadi prioritas utama yang akan digunakan konsumen 

sebagai acuan sebelum melakukan pembelian, sehingga perusahaan harus dapat 

menciptakan brand yang menarik dan mendeskripsikan manfaat yang sesuai 

dengan kebutuhan dan harapan konsumen agar konsumen memiliki persepsi yang 

positif terhadap brand tersebut. Penilaian akan bentuk, harga, kualitas dan 

pelayanan suatu produk akan sangat mempengaruhi brand image. Produk dengan   

yang positif di mata masyarakat juga akan memiliki kualitas yang seimbang dan 
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sesuai dengan harga yang ditawarkan perusahaan kepada konsumen (Sari & 

Nuvriasari, 2018). Brand image yang baik merupakan aset bagi sebuah perusahaan 

karena brand memiliki dampak pada setiap persepsi pelanggan, dan publik 

memiliki pandangan yang baik terhadap perusahaan (Wibowo et al., 2022). 

Salah satu hotel bintang 5 yang ada di Ubud yaitu Sthala, a Tribute Portfolio 

Hotel, Ubud Bali yang berlokasi di Jl. A.A Gede Rai Mawang Kelod, Lodtunduh 

Ubud, Gianyar, memiliki total 143 kamar Suite dan Deluxe dengan pemandangan 

Pool dan River, hotel ini juga telah disertifikasi CHSE (Cleanliness, Health, Safety 

and Environtment). Sthala, a Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali melakukan 

pemasaran melalui digital marketing, aktif melakukan pemasaran pada media sosial 

dan website untuk mendapatkan engagement yang tinggi dan ulasan-ulasan positif, 

sehingga dapat meningkatkan brand image hotel. Pada hotel ini, ulasan konsumen 

pada sosial media maupun aplikasi online booking menjadi perhatian besar bagi 

perusahaan, hal tersebut dapat mempengaruhi brand image yang telah dibentuk 

oleh perusahaan. Salah satu ulasan negatif dari tamu yang menjadi perhatian besar 

bagi perusahaan yaitu pada platform TripAdvisor (dapat dilihat pada lampiran 18). 

Berdasarkan dari ulasan negatif tersebut dapat menimbulkan persepsi buruk dari 

calon tamu terhadap brand image Sthala, a Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali, 

selain itu ulasan negatif akan membuat calon tamu mengurungkan niat mereka 

untuk menginap. Selain ulasan negatif, banyaknya jumlah ulasan dapat 

menunjukkan bagaimana image hotel, semakin banyak jumlah ulasan positif yang 

dimiliki oleh hotel maka dapat menunjukkan bahwa hotel tersebut terkenal dan 

banyak diminati oleh tamu. 
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TripAdvisor adalah situs web dengan ulasan konsumen terkemuka tempat 

penyebaran opini secara online serta mempunyai jangkauan yang luas. TripAdvisor 

merupakan situs perjalanan wisata terbesar di dunia, dengan lebih dari 1 miliar 

ulasan dan opini (Adele & Dimitrios, 2016). 

Tabel 1.1 Data Ulasan Wisatawan pada Situs TripAdvisor 

Nama Hotel Luar 

Biasa 

Sangat

Bagus 

Rata-

rata 

Buruk Sangat

Buruk 

Total 

Ulasan 

Padma Resort Ubud 4759 190 35 10 14 5006 

Alaya Resort Ubud 2083 647 132 37 28 2927 

The Royal Pita Maha 1387 286 80 29 27 1809 

Desa Visesa Resort & 

Spa 

1739 244 67 22 17 2085 

Plataran Ubud Hotel & 

Spa 

960 156 33 9 6 1163 

Sthala, a Tribute  

Portfolio Hotel, Ubud 

706 101 31 12 5 855 

Sumber: TripAdvisor (data diolah, 2023) 

Pada Tabel 1.1 menunjukkan data perbandingan ulasan dari 6 hotel di Ubud 

yang menjadi pesaing bagi Sthala, a Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali menurut 

tim sales & marketing. Kompetitor tersebut ditentukan dengan melihat pangsa 

pasar, lokasi hotel, dan kelas hotel bintang 5. Data di atas menunjukkan bahwa 

Sthala, a Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali menempati urutan terakhir dengan total 

855 ulasan, dimana jumlah ulasan pada hotel ini paling sedikit dan berbeda jauh 

dengan hotel kompetitor. Jika dibandingkan dengan total jumlah tamu yang 

menginap tahun 2022, seharusnya ulasan pada TripAdvisor dapat meningkat. 

Berikut ini merupakan tabel jumlah tamu menginap di Sthala, a Tribute Portfolio 

Hotel, Ubud Bali pada tahun 2022. 
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Tabel 1.2 Jumlah Tamu yang Menginap Selama Tahun 2022 

No Bulan Jumlah Tamu 

1 Januari 2.889 

2 Februari 2.517 

3 Maret 3.924 

4 April 1.602 

5 Mei 3.298 

6 Juni 4.342 

7 Juli 4.732 

8 Agustus 5.628 

9 September 5.166 

10 Oktober 5.659 

11 November 4.832 

12 Desember 6.694 

Total 51.283 

Sumber: Sales & Marketing Department (data diolah, 2023) 

Pada Tabel 1.2 menunjukkan total tamu yang menginap selama tahun 2022 

yaitu 51.283 tamu, yang mana jumlah tersebut jika dibandingkan dengan total 

ulasan pada TripAdvisor sangat jauh berbeda. Berdasarkan hasil observasi 

langsung, implementasi ini sudah dilakukan oleh Front Office Department, setiap 

tamu yang melakukan check-out akan disarankan untuk memberikan ulasan pada 

TripAdvisor, hal itu dilakukan secara verbal dan juga dengan cara mengirimkan 

tautan yang dikirim melalui e-mail. Meskipun strategi tersebut sudah dilakukan 

oleh pihak Front Office, faktanya jumlah ulasan pada TripAdvisor masih sangat 

sedikit. Dari data di atas, electronic word of mouth dapat diragukan 

implementasinya dalam meningkatkan brand image, dengan ulasan yang sedikit 

akan menunjukkan bahwa hotel ini kurang dikenal dan diminati oleh konsumen 

pangsa. Maka dari itu perlu ditingkatkan lagi dari segi manajemen pemasarannya 
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dengan menerapkan strategi-strategi baru agar konsumen bersedia memberikan 

ulasan pada TripAdvisor maupun situs wisata perjalanan lainnya  

Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu meningkatkan strategi pemasaran 

hotel dalam meningkatkan brand image melalui electronic word of mouth, karena 

secara efisien electronic word of mouth bisa menjadi rujukan untuk konsumen 

dalam mengevaluasi suatu produk ataupun merek (Jalilvand & Samiei, 2012). 

Berdasarkan latar belakang dan data yang dijabarkan di atas, electronic word 

of mouth penting dalam meningkatkan brand image di Sthala, a Tribute Portfolio 

Hotel, Ubud Bali. Maka dari itu, penulis tertarik melakukan penelitian lebih lanjut 

mengenai “Implementasi Electronic Word of Mouth Dalam Meningkatkan 

Brand Image di Sthala, a Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali”.  

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang dapat 

ditarik oleh penulis antara lain sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah implementasi electronic word of mouth di Sthala, a Tribute 

Portfolio Hotel, Ubud Bali? 

2. Bagaimanakah pengaruh electronic word of mouth dalam meningkatkan brand 

image di Sthala, a Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, adapun tujuan dari penelitian ini yaitu 

sebagai berikut: 
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1. Untuk menganalisis implementasi electronic word of mouth dalam 

meningkatkan brand image di Sthala, a Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali. 

2. Untuk menganalisis seberapa besar pengaruh electronic word of mouth dalam 

meningkatkan brand image di Sthala, a Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak yang 

membutuhkan, baik secara teoritis maupun praktis. Adapun manfaat yang dapat 

diambil dari penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengembangan ilmu 

pengetahuan untuk mendukung penelitian selanjutnya secara teoritis, dengan 

memberikan tambahan referensi dan masukan bagi yang membaca. Selain itu 

diharapkan hasil dari penelitian ini dapat memberikan tambahan informasi tentang 

bagaimana electronic word of mouth dapat mempengaruhi brand image hotel. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Hasil dari penelitian ini sangat diharapkan dapat menjadi bahan yang 

bermanfaat secara praktis untuk beberapa pihak, yaitu sebagai berikut: 

1. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini sangat diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan dan 

masukan bagi perusahaan agar membantu dalam meningkatkan brand image 

Sthala, a Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali melalui electronic word of mouth. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 
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Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat membantu penelitian-penelitian 

yang akan dilakukan selanjutnya sebagai bahan referensi, acuan dan 

tambahan informasi terkait masalah yang serupa, dengan tujuan memperbaiki 

dan menyempurnakan kekurangan dari penelitian ini. 

3. Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat memperluas ilmu pengetahun dan 

pengalaman penulis mengenai implementasi electronic word of mouth dalam 

meningkatkan brand image di Sthala, a Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali 

serta dapat mengaplikasikannya secara nyata di industri. 

 

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang di atas, ruang lingkup dan batasan masalah ini 

adalah penelitian kuantitatif. Penulis membatasi masalah dalam penelitian ini hanya 

terkait dengan judul yang diajukan yaitu bagaimana implementasi electronic word 

of mouth dalam meningkatkan brand image di Sthala, a Tribute Portfolio Hotel, 

Ubud Bali. Dalam penelitian ini menggunakan satu variabel independen yaitu 

electronic word of mouth dan satu variabel dependen yaitu brand image, variabel 

electronic word of mouth memiliki indikator: intensity, positive valence, negative 

valence dan content, sedangkan brand image memiliki indikator: strength of brand 

association, favorability of brand association dan uniqueness of brand association. 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif kuantitatif dengan teknik 

analisis data regresi linier sederhana, menggunakan koefisien determinasi dan uji 

hipotesis T untuk mendapatkan jawaban dari rumusan masalah dalam penelitian ini.
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5 BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dengan judul 

“Implementasi Electronic Word of Mouth Dalam Meningkatkaan Brand Image di 

Sthala, a Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali” ini, maka dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut: 

1.  Electronic word of mouth memiliki peran yang sangat penting dalam 

meningkatkan brand image di Sthala, a Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali, dan 

penerapannya sudah dilakukan dengan baik. Hal ini terbukti dengan ulasan-

ulasan positif yang diberikan oleh tamu yang pernah menginap dan menikmati 

fasilitas serta pelayanan yang ditawarkan oleh Sthala, a Tribute Portfolio Hotel, 

Ubud Bali, yang menandakan bahwa tamu puas terhadap pelayanan yang 

diberikan. Sthala, a Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali juga sangat 

menunjukkan keseriusan dalam menanggapi setiap keluhan tamu sehingga 

dapat mencegah tamu untuk memberikan ulasan yang negatif pada platform 

review. Informasi produk yang tersedia pada setiap OTA (online travel agent), 

website maupun pada media sosial resmi hotel juga sudah lengkap. 

2. Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, diketahui bahwa implementasi 

electronic word of mouth sangat mempengaruhi brand image. Hasil analisis 

menunjukkan implementasi electronic word of mouth memiliki pengaruh yang 

positif dan siginifikan dalam meningkatkan brand image, yang berarti ketika 

implementasi electronic word of mouth diterapkan dengan baik maka 
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berpengaruh terhadap brand image di Sthala, a Tribute Portfolio Hotel, Ubud 

Bali. Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, diketahui bahwa electronic 

word of mouth sebesar 83,9% mempengaruhi brand image. Persentase yang 

sangat tinggi tersebut membuktikan bahwa electronic word of mouth berperan 

sangat besar terhadap peningkatan brand image Sthala, a Tribute Portfolio 

Hotel, Ubud Bali. 

5.2 Saran 

Berdasarkan pada hasil pembahasan dan simpulan, penulis memiliki beberapa 

saran baik untuk pihak hotel maupun untuk peneliti selanjutnya. 

1. Bagi pihak manajemen hotel Sthala, a Tribute Portfolio Hotel, Ubud Bali, agar 

hendaknya lebih giat lagi dalam meningkatkan jumlah ulasan pada 

TripAdvsisor, dengan menggunakan cara yang lebih efektif agar tamu bersedia 

untuk memberikan ulasan yang positif pada platfrom reviews. Upada tersebut 

dapat dilakukan pada saat tamu check-out dari hotel mintai secara langsung 

dengan ramah, berikan insentif berupa souvenir, lebih ditingkatkan lagi dari 

segi pelayanan sehingga tamu mendapatkan kesan yang baik selama tinggal di 

hotel, dan memanfaatkan media sosial dengan permintaan ulasan sebagai 

pengingat yang efektif. 

2. Bagi peneliti selanjutnya jika ingin melakukan penelitian yang serupa, sangat 

diharapkan untuk mempertimbangkan faktor-faktor lainnya yang tidak diteliti 

dalam penelitian ini seperti green practice atau social media marketing, untuk 

nantinya dijadikan perbandingan antara penelitian yang telah dilakukan oleh 

penulis dengan penelitian yang akan dilakukan selanjutnya.
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