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ABSTRAK

Devi, Sang Ayutu Laksmi Parashita (2025). Pengaruh online review terhadap
keputusan pembelian kamar di The Westin Resort Nusa Dua Bali. Skripsi:
Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

Skripsi ini telah diperiksa dan disetujui oleh Pembimbing I: Drs. | Ketut Astawa,
M.M., dan Pembimbing II: Dr. Made Satria Pramanda Putra, S.H., S.E., M.M.

Perkembangan teknologi digital telah mengubah perilaku konsumen dalam
mengambil keputusan pembelian, khususnya dalam industri pariwisata dan
perhotelan. Salah satu aspek penting dalam proses tersebut adalah keberadaan
online review yang tersedia melalui berbagai platform digital. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh online review terhadap keputusan pembelian
kamar di The Westin Resort Nusa Dua Bali. Metode yang digunakan adalah metode
kuantitatif dengan pendekatan survei, dan data dikumpulkan melalui penyebaran
kuesioner kepada 45 responden yang pernah menginap dan melakukan pemesanan
kamar berdasar pada referensi online review. Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh tamu yang pernah memesan kamar dan pernah membaca online review pada
tahun 2024. Analisis data dilakukan menggunakan regresi linier sederhana. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa online review berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian kamar, dengan nilai koefisien determinasi (R?)
sebesar 78,6% keputusan pembelian dipengaruhi oleh online review dan sebanyak
21,4% dipengaruhi oleh faktor lainnya. Temuan ini menunjukkan pentingnya
manajemen reputasi online dalam meningkatkan daya saing hotel. Oleh karena itu,
manajemen The Westin Resort Nusa Dua Bali disarankan untuk terus memantau,
merespons, dan mendorong review positif dari tamu, serta menjadikan umpan balik
sebagai bahan evaluasi layanan secara berkelanjutan.

Kata kunci: online review, keputusan pembelian, Tripadvisor, kamar.



ABSTRACT

Devi, Sang Ayutu Laksmi Parashita (2025). The influence of online reviews on the
decision to buy a room at The Westin Resort Nusa Dua Bali. Undergraduate Thesis:
Tourism Bussiness Management, Tourism Department, Politeknik Negeri Bali.

This Undergraduate Thesis has been supervised and approved by Supervisor I: Drs.
| Ketut Astawa, M.M., and Supervisor Il: Dr. Made Satria Pramanda Putra, S.H.,
S.E., M.M.

The development of digital technology has significantly transformed consumer
behavior in making purchasing decisions, particularly in the tourism and hospitality
industries. One crucial aspect of this process is the availability of online reviews
accessible through various digital platforms. This study aims to determine the
influence of online reviews on room purchase decisions at The Westin Resort Nusa
Dua Bali. The research employed a quantitative method with a survey approach,
and data were collected through the distribution of questionnaires to 45 respondents
who had previously stayed at the hotel and made their booking based on online
review references. The population in this study includes all hotel guests who booked
a room and had read online reviews beforehand. The data were analyzed using
simple linear regression. The results show that online reviews have a positive and
significant influence on room purchase decisions, with a coefficient of
determination (R?) indicating that 78.6% of purchase decisions are influenced by
online reviews, while the remaining 21.4% are affected by other factors. These
findings highlight the importance of online reputation management in enhancing
hotel competitiveness. Therefore, it is recommended that the management of The
Westin Resort Nusa Dua Bali continuously monitor, respond to, and encourage
positive guest reviews, as well as use feedback as a basis for ongoing service
evaluation.

Keywords: online review, purchase decision, Tripadvisor, room.
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Digitalisasi menjadi katalisator utama transformasi industri pariwisata dan
perhotelan melalui adopsi teknologi yang meningkatkan efisiensi operasional,
pengalaman tamu, serta personalisasi layanan. Teknologi seperti platform
pemesanan daring, sistem reservasi, hingga kecerdasan buatan (Al) mendukung
perubahan ini. Studi Lau (2020) mengungkap 70% pelanggan memilih hotel dengan
layanan digital, seperti check-in tanpa kontak dan aplikasi pemesanan, yang
mempermudah pengalaman pelanggan. Pandemi COVID-19 mempercepat
penerapan teknologi tanpa sentuhan di 85% hotel Asia-Pasifik, meliputi check-in
otomatis, pembayaran digital dan kunci digital sebagaimana ditemukan oleh
Stayntouch (2022).

Digitalisasi juga memengaruhi keputusan pelanggan melalui online review.
Review ini dianggap lebih autentik dibandingkan promosi resmi, sehingga
memengaruhi persepsi kualitas dan kepercayaan pelanggan. Laporan Tripadvisor
(2022) menunjukkan 81% wisatawan membaca review sebelum memesan
akomodasi, sementara penelitian Booking.com (2021) menyatakan review positif
meningkatkan peluang pemesanan hingga 40%, sebaliknya, review negatif dapat
menurunkan tingkat hunian. Witarsana et al.,(2022) mengemukakan tingkat hunian
kamar adalah salah satu indikator kinerja utama hotel, sehingga online review akan
sangat terkait dengan kinerja hotel dan dapat digunakan sebagai strategi untuk

keunggulan bersaing.



Di Bali, perkembangan pariwisata mendorong kompetisi ketat sektor
perhotelan dalam merebut pangsa pasar. Salah satu kawasan pariwisata yang
menjadi pusat hotel berbintang di Bali adalah Kawasan Pariwisata Nusa Dua, yang
merupakan salah satu kawasan eksklusif dan dijadikan tempat pertemuan tingkat
tinggi pimpinan dunia seperti kegiatan KTT APEC, World Bank, G20, World
Water Forum, ASEAN. Hotel pada Kawasan Pariwisata Nusa Dua tentunya
bersaing satu sama lain untuk dapat mengambil pasar, salah satu hotel yang berada
di kawasan ini yang memiliki reputasi dan terlibat secara langsung dalam even
tersebut adalah The Westin Resort Nusa Dua Bali. Selain bernaung di dalam brand
Marriot Internasional yang terbukti memiliki fasilitas produk dan layanan yang
berstandar internasional, The Westin Resort Nusa Dua Bali memiliki fasilitas ruang
pertemuan yang sangat representatif baik secara kualitas maupun daya tampung.
Keunggulan ini menjadi modal untuk dapat bersaing dengan para pesaingnya
utamanya di Kawasan Pariwisata Nusa Dua. Berikut ini adalah Tabel data tingkat

hunian rata-rata per tahun The Westin Resort Nusa Dua Bali Tahun 2022-2024.

Tabel 1. 1 Tingkat Hunian Kamar The Westin Resort Nusa Dua Bali Periode Tahun 2022-2024.

No Tahun Tingkat hunian (%)
1 2022 49,26
2 2023 60,21
3 2024 65,27

Sumber: The Westin Resort Nusa Dua Bali

Berdasarkan Tabel 1.1 dapat dijelaskan tingkat hunian The Westin Resort
Nusa Dua Bali mengalami kenaikan sekitar 10-20% dalam tiga tahun terakhir,

namun menurut wawancara dengan salah satu manajer di The Westin Resort Nusa



Dua Bali dikatakan bahwa tingkat hunian belum sepenuhnya kembali jika
dibandingkan dengan periode sebelum pandemi COVID-19. Tingkat hunian masih
berfluktuasi setiap bulan pasca pandemi akibat belum pulihnya sejumlah segmen
pasar.

Produk hotel yang bersifat intangible dapat diartikan akan sulit menilai
kualitas jika belum dikomsumsi (Ryu et al., 2022). Online review yang tersedia di
platform seperti Tripadvisor, Booking.com, dan OTA memungkinkan calon tamu
untuk membaca pengalaman tamu sebelumnya. Review tersebut dapat memberikan
informasi tentang kualitas pelayanan, fasilitas, kebersihan, dan kenyamanan serta
mengurangi persepsi resiko, yang berpengaruh pada persepsi konsumen terhadap
suatu hotel yang memengaruhi keputusan pembelian (Assarut & Eiamkanchanalai,

2022).

(YT Yolo 2 weeks ago

<o Dated rooms.. poor air conditioning.. sleepless nights

nishantmittal Sleepless night at the hotel. The air conditioning was not at all
wrote a review effective and me and my family couldn’t sleep well the whole night.
Not expected from a westin property. We are here to celebrate our
10th Anniversary and this is the last thing | expected especially
from a westin resorts property. They were prompt on sending the
technician at 5AM .. however he couldn't resolve the issue and
suggested that the air-conditioning unit needs cleaning but can ...

4 contributions

Gurugram (Gurgaon), India

Read more v
'@‘Tip: Avoid until the newly renovated rooms are operational

Date visited Jan 2025
Trip type Family

Gambar 1. 1 Tangkapan layar salah satu online review di The Westin Resort Nusa Dua Bali.
Sumber: Tripadvisor.com

Berdasarkan Gambar 1.1 terlihat bahwa bagaimana online review tamu

menceritakan pengalaman menginap di The Westin Resort Nusa Dua Bali. Fakta



tersebut dapat memengaruhi reputasi hotel secara keseluruhan dan memengaruhi
kinerja dalam persaingan antar hotel khususnya di Kawasan Pariwisata Nusa Dua.
Berikut ini adalah tabel data terkait skor/nilai online review hotel berbintang di
Kawasan Pariwisata Nusa Dua yang menjadi pesaing The Westin Resort Nusa Dua

Bali pada situs Tripadvisor dan Booking.com.

Tabel 1. 2 Nilai Online Review Hotel Berbintang di Kawasan Pariwisata Nusa Dua

No Nama Hotel Nilai Jumlah Review
Tripadvisor | Booking.com | Tripadvisor | Booking.com
(1-5) (1-10) (1-5) (1-10)

1 | The Westin Resort 45 8.4 5542 875
Nusa Dua Bali

2 | Nusa Dua Beach 4.5 8.5 8448 1339
Hotel & Spa

3 | Sofitel Bali Nusa 45 8.3 9890 1263
Dua Beach Resort

4 | The Laguna 4.5 9.3 4745 751
Luxury Collection

5 | Melia Bali 45 8.3 10945 2830

6 | Amartera Villas 5.0 9.2 1478 409
Resort

7 | Ayodya Resort 4.5 8.3 6839 1071
Bali

8 | Novotel Bali Nusa 4.0 7.8 4052 795
Dua & Residence

9 | Courtyard Bali 4.5 8.7 2499 2070
Nusa Dua Resort

10 | The St. Regis Bali 5.0 9.6 2609 350

Sumber: Tripadvisor.com & Booking.com

Berdasarkan Tabel 1.2 di atas, terlihat bahwa nilai review pada Booking.com
bervariatif pada rentangan nilai 7.8 — 9.6 (lihat paling kecil dan paling besar) dan
rentangan 4.0 hingga 5.0 pada Tripadvisor. Dapat dijelaskan The Westin Resort

Nusa Dua Bali memiliki skor review yang baik namun jika dibandingkan dengan



brand hotel Marriot lainnya seperti The Laguna, Courtyard Marriot, St.Regis pada
terlihat bahwa secara skor review lebih rendah. Sedangkan jika dilihat dari jumlah
review lebih rendah dari beberapa hotel yang berdiri belakangan seperti Sofitel
Nusa Dua dan Ayodya Resort Bali.

Berdasarkan wawancara dengan salah satu manajer di The Westin Resort
Nusa Dua Bali, belum seluruh departemen yang menangani operasional maksimal
dalam memahami bahwa review dapat digunakan sebagai strategi komunikasi
pemasaran yang efektif. Upaya untuk mengundang tamu membuat review di
internet belum maksimal. Xie et al.,(2016) menyatakan bahwa skor online review
dan jumlah review berpengaruh terhadap popularitas hotel.

Melihat fenomena ini, sangatlah penting bagi manajemen hotel untuk
mengoptimalisasi pengelolaan online review. Aktivitas seperti peningkatan nilai,
peningkatan jumlah review dan upaya lain untuk dapat mengajak tamu ikut aktif
melakukan review, ataupun menggunakan nilai review sebagai bahan publisitas di
media promosi dapat menjadi strategi efektif dalam persaingan terutama di era
digital. Faktor-faktor seperti rating, jumlah review positif, komentar tentang
kebersihan, layanan, dan lokasi hotel dapat memengaruhi tingkat kepercayaan
konsumen dan niat mereka untuk memesan kamar.

Selain dapat berdampak positif, fenomena ini juga menimbulkan tantangan
bagi manajemen hotel. Review negatif dapat berdampak buruk pada citra hotel dan
mengurangi minat calon pelanggan, sementara review positif dapat menjadi alat

pemasaran yang efektif. Oleh karena itu, penting untuk memahami sejauh mana



1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian dapat diuraikan sebagai berikut:
1. Untuk menganalisis pengaruh online review terhadap keputusan pembelian
kamar di The Westin Resort Nusa Dua Bali.
2. Untuk mengidentifikasi cara manajemen The Westin Resort Nusa Dua Bali
melakukan pengelolaan online review untuk meningkatkan keputusan

pembelian.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian terdiri dari manfaat teoritis dan manfaat praktis dengan
uraian sebagai berikut:
1.4.1 Manfaat Teoritis

Manfaat penelitian ini secara teoritis adalah untuk mengetahui peran online
review pada tahapan pengambilan keputusan konsumen sehingga peran online
review dalam pembentukan perilaku konsumen proses pengambilan keputusan

dalam semakin tegas terbukti.

1.4.2 Manfaat Praktis
1. Manfaat bagi Politeknik Negeri Bali
Manfaat bagi Politeknik Negeri Bali adalah meningkatkan kontribusi
terhadap industri perhotelan sebagai institusi pendidikan.
2. Manfaat bagi Manajemen The Westin Resort Nusa Dua Bali
Manfaat penelitian bagi manajemen The Westin Resort Nusa Dua Bali adalah

untuk mengoptimalisasi pengelolaan operasional dan pemasaran mereka dalam



membentuk reputasi hotel tidak hanya secara offline namun secara online. Strategi
untuk meningkatkan skor review, jumlah review, partisipasi konsumen dalam
menulis review dan pentingnya menjaga kualitas produk dan layanan akan menjadi
sebuah intergritas penting untuk dapat meningkatkan kinerja hotel secara
keseluruhan.
3. Manfaat bagi peneliti

Manfaat penelitian bagi peneliti adalah untuk pengembangan kompetensi dan

dapat diaplikasikan pada perusahaan tempat bekerja.

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian
Berdasarkan judul penelitian, untuk memfokuskan fenomena maka batasan
dan ruang lingkup penelitiannya adalah sebagai berikut:
1. Variabel penelitian adalah online review dan keputusan pembelian.
2. Penelitian ini hanya mengambil sampel dan dilaksanakan di The Westin Resort
Nusa Dua Bali.
3. Situs online review yang digunakan acuan adalah Tripadvisor dan Online

Travel Agent (OTA).



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dipaparkan, maka dapat
disimpulkan bahwa Online review berpengaruh positif signifikan terhadap
keputusan pembelian kamar di The Westin Resort Nusa Dua Bali, dengan
presentasi pengaruh online review sebesar 78,5 %. Hasil analisis deskriptif variabel
online review menunjukan skor terendah 3,86 (setuju) pada indikator source
credibility dan skor tertinggi pada indikator perceiced usefulness dengan skor 4,51
(sangat setuju), yang berarti bahwa responden merespon positif pernyataan yang
diberikan.

Online review di The Westin Resort Nusa Dua Bali dimanfaatkan secara
strategis dalam aspek pemasaran untuk membangun reputasi dan meningkatkan
kredibilitas dan kepercayaan melalui interaksi dua arah dengan pelanggan. Selain
itu, review juga digunakan sebagai dasar evaluasi operasional untuk perbaikan
layanan secara berkelanjutan, menunjukkan bahwa manajemen hotel
mengintegrasikan umpan balik pelanggan ke dalam strategi peningkatan kinerja dan

daya saing.

5.2 Saran

Adapun saran dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Penelitian ini menunjukkan bahwa online review memiliki peran strategis
dalam aspek pemasaran dan operasional hotel. Oleh karena itu, disarankan agar

manajemen The Westin Resort Nusa Dua Bali terus meningkatkan pengelolaan
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review secara konsisten, serta program untuk staf agar lebih proaktif untuk
mendorong tamu menulis review dan menggunakan review tersebut untuk
peningkatan reputasi dan alat komunikasi pemasaran.

Penelitian ini masih terbatas pada 45 responden, sehingga disarankan agar
penelitian selanjutnya melibatkan jumlah sampel yang lebih besar dan
bervariasi, baik dari segi demografi maupun jenis tamu (bisnis, liburan,
domestik, internasional). Selain itu, penelitian lanjutan dapat mengkaji
perbandingan efektivitas pemanfaatan online review di beberapa hotel
berbintang lainnya guna memperoleh wawasan yang lebih luas tentang praktik

terbaik dalam industri perhotelan.
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