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ABSTRAK 
  

Nama :   Larasati Nindyakirana 

NPM :   2016320083 

Judul : Pengaruh Online Consumer Review Terhadap Proses 

Keputusan Pembelian dalam Pemesanan Hotel di 

Traveloka 

 

  

Konsumen semakin tertarik pada belanja berbasis online. Perilaku ini 
mencakup banyak produk, termasuk pemesanan kamar hotel. Karena produk tidak 
dapat dievaluasi secara fisik, maka ulasan dari konsumen yang sebelumnya telah 
melakukan pembelian akan diperhitungkan dalam proses pengambilan keputusan 
pembelian. Traveloka, salah satu reservasi hotel berbasis online yang terkenal telah 
menyediakan beberapa bentuk ulasan konsumen. Oleh karena itu, telah menarik 
minat untuk melakukan penelitian ini apakah online consumer review 
mempengaruhi proses keputusan pembelian Reservasi Hotel di Traveloka. 

Penelitian ini menggunakan metode survei, di mana kuesioner dibagikan 
kepada 100 responden. Data diolah menggunakan beberapa tes untuk melihat 
korelasi antara kedua variabel. Variabel online consumer review diukur dengan 
dimensi source credibility, review quality,review quantity, review valence dan  
perceived usefulness. 

Hasil menunjukkan bahwa online consumer review berada dalam kisaran yang 
tinggi sementara proses keputusan pembelian berada dalam kisaran yang tinggi. 
Nilai korelasi antara online consumer review dan proses keputusan pembelian 
adalah 0,864 yang termasuk dalam kategori sangat kuat. Online consumer review 
mempengaruhi proses keputusan pembelian sebesar 74,6%. Nilai koefisien regresi 
linier menunjukkan hasil positif, yang berarti bahwa jika ulasan konsumen online 
meningkat, proses keputusan pembelian juga akan meningkat. 

 
Kata kunci: online consumer review, proses keputusan pembelian, pemesanan 
hotel 
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ABSTRACT 
 

Name :   Larasati Nindyakirana 

NPM :   2016320083 

Title :  The Effect of Online Consumer Review on Purchasing 

Decision Process  of Hotel Reservation on Traveloka 

 

 

Consumers have been increasingly interested in online-based shopping. 
This behavior includes many products, including hotel room bookings. Since the 
product can not be physically evaluated, then the reviews from consumers who 
have been previously made a purchase will be taken into account in the process 
of purchasing decision. Traveloka, one of the famous online-based hotel 
reservation has provided several forms of consumer reviews. Therefore, it has 
drawn an interest to conduct this research whether the online consumer review 
affects the purchasing decision process of Hotel Reservation at Traveloka.  

This study uses survey method, where questionnaires were distributed to 
100 respondents. The data were processed using several tests to see the 
correlation between the two variables. The variable of online consumer reviews 
is measured by dimensions of source credibility, review quality,review quantity, 
review valence and  perceived usefulness. 

The results show that the online consumer reviews was within the agreed 
range while the purchasing decision process is within the agreed range. The 
correlation value between online consumer review and the purchase decision 
process is 0.864 which is in the very strong category.The online consumer review 
affects the purchasing decision process by 74.6%. The value of the linear 
regression coefficient shows positive results, which means that if online 
consumer review increases, the purchasing decision process will also increase.  

 
Keywords: online consumer review, purchase decision process, hotel 
reservations   
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Masalah  

Menurut Kementerian Komunikasi dan Informatika Republik Indonesia, 

pada tahun 2017 pengguna internet di Indonesia mencapai 143,26 juta jiwa atau 

setara dengan 54,68% dari total jumlah penduduk Indonesia (Kementerian 

Komunikasi dan Informatika Republik Indonesia, 2018). Hal ini menjadi bukti 

adanya revolusi digital yang salah satu akibatnya adanya pergeseran perilaku 

konsumen dari pembelian melalui offline shop menjadi pembelian melalui online 

shop atau melalui e-commerce. Berdasarkan data dari Bank Indonesia 

(www.bi.go.id), transaksi pada e-commerce di Indonesia terus meningkat sekitar 

Rp11 Triliun sampai Rp13 Triliun setiap bulannya (Embu, 2019). Menurut 

Kotler & Keller (2016), pembelian melalui e-commerce dapat sangat 

menguntungkan pelanggan karena penjual dapat menjamin pemberian 

kenyamanan, kemudahan informasi, dan pengalaman yang sangat berbeda 

dengan pembelian melalui offline. Sedangkan keuntungan untuk penjual adalah 

mereka dapat meminimalisir biaya sewa tempat, karyawan, dan mudahnya 

informasi mengenai pelanggan yang bersangkutan. 

Dalam pergeseran perilaku konsumen menjadi berbasis online, meliputi 

banyak produk yang dapat dibeli, termasuk produk dalam bentuk pemesanan 

hotel. Dimana sebelumnya calon konsumen hotel datang langsung ke hotel atau 

melalui telepon untuk melakukan pemesanan, kini melakukannya hanya dengan
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akses online dari berbagai macam media elektronik. Hal ini mengakibatkan 

banyaknya situs jasa pemesanan hotel berbasis online atau online travel agency 

(OTA) di Indonesia (Hendriyati, 2019).  

Mengutip data dari survey oleh DailySocial.id (Online Travel Agency 

(OTA) Survey 2018), dari total 2013 orang responden dengan sebesar 69.01% 

berkependudukan di Pulau Jawa, menunjukkan sebesar 71,44% pernah 

menggunakan jasa pemesanan online dalam enam bulan terakhir, digambarkan 

sebagai berikut: 

 

      Sumber: https://dailysocial.id/ 

 

Pada gambar 1-1 dapat diperoleh informasi bahwa responden cenderung 

menggunakan layanan jasa pemesanan online untuk kebutuhan perjalanan 

mereka dibandingkan dengan menggunakan metode konvensional atau metode 

lainnya. Hal ini dapat dilihat dengan persentase responden yang tidak 

Gambar 1-1  

Pengguna jasa Online Travel Agent 

 

Gambar 1-2  

Peringkat situs pemesanan hotel onlineGambar 1-3  

Pengguna jasa Online Travel Agent 
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menggunakan jasa pemesanan online hanya 28,56%, terpaut jauh dengan 

persentase responden yang menggunakan jasa pemesanan online sebesar 

71,44%. 

Dalam survey oleh DailySocial.id pada tahun 2018 juga dijelaskan 

informasi mengenai peringkat situs pemesanan hotel yang digunakan oleh para 

responden yang dapat dilihat dalam gambar berikut: 

Sumber: https://dailysocial.id/ 

Gambar 1-2 menjelaskan bahwa peringkat pertama dalam situs yang 

digunakan untuk melakukan pemesanan hotel adalah Traveloka dengan 50,67%, 

diikuti dengan Tiket.com di urutan kedua dengan pengguna sebesar 27,27% dan 

Airy dengan 20,20% pengguna dalam enam bulan terakhir. Hal ini menunjukkan 

bahwa Traveloka dengan peringkat pertama merupakan jasa pemesanan online 

yang paling diminati, sehingga membuat peneliti tertarik untuk meneliti lebih 

jauh mengenai proses keputusan pembelian pada situs tersebut.  

Sama seperti proses belanja tradisional yang memiliki lima tahapan 

keputusan pembelian yaitu pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi 

Gambar 1-4  

Peringkat situs pemesanan hotel online 

 

Gambar 1-5 

 Tahapan Proses Keputusan PembelianGambar 1-6  

Peringkat situs pemesanan hotel online 
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alternatif, keputusan pembelian, dan evaluasi setelah pembelian (Kotler & 

Keller, 2016). Dalam belanja online, pada tahapan pencarian informasi terdapat 

faktor penting yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian, yaitu e-WOM 

(Sutanto & Aprianingsih, 2016). Salah satu bentuk dari e-WOM adalah online 

consumer review yang mengacu pada konten yang dibuat oleh seorang 

konsumen yang diunggah pada situs online orang ketiga (Mudambi & Schuff, 

2010). Online consumer review berisikan pendapat atau ulasan langsung dari 

seseorang yang bukan iklan, hal ini membuat online consumer review menjadi 

salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian oleh konsumen 

lainnya (Farki, Baihaqi, & Wibawa, 2016). Berdasarkan data menurut Bright 

Local (Online Reviews And Their Impact On The Bottom Line), hampir 90% 

konsumen membaca ulasan sebelum memutuskan sebuah tindakan berikutnya, 

termasuk pembelian (Bowman, 2019).  

Beberapa peneliti telah melakukan studi mengenai keterkaitan consumer 

review dengan keputusan pembelian. Sutanto & Aprianingsih (2016) 

menemukan bahwa online consumer review memiliki hubungan signifikan dan 

positif terhadap niat pembelian konsumen pada studi kosmetik premium di 

Indonesia. Constantinides & Holleschovsky (2016) menemukan bahwa online 

review memengaruhi keputusan pembelian konsumen hanya ketika 

ketergantungan konsumen pada online review cukup tinggi ketika mereka 

membuat keputusan pembelian. Ketergantungan konsumen terhadap online 

review dapat ditingkatkan bila sebuah ulasan dinilai memenuhi karakteristik 

kegunaan dan kredibilitas. Selain itu, studi oleh Kiran & Vasantha (2015) 

menemukan bahwa online review merupakan faktor yang sangat penting dalam 



 

 

5 

 

 

sebuah keputusan pra-pembelian konsumen. Hal ini dijelaskan bahwa konsumen 

cenderung merasa kurangnya risiko yang akan terjadi dan merangsang niat 

pembelian. Studi lainnya yang mendukung adalah Rachmalika, Kumadji, & 

Mawardi (2015) yang menemukan bahwa e-WOM memiliki pengaruh 

signifikan dan positif terhadap keputusan pembelian oleh konsumen. 

Untuk mengetahui tanggapan mengenai consumer review pada pemesanan 

hotel di Traveloka, maka peneliti melakukan preliminary research kepada 34 

orang yang sudah melakukan pemesanan hotel di Traveloka. 

Tabel 1-1 

 Tanggapan Responden Berdasarkan Ulasan di Traveloka 

Pertanyaan 
Jawaban 

Total 
Ya Tidak 

Apakah ulasan di Traveloka memiliki 

informasi yang bermanfaat? 
34 0 34 

Apakah ulasan di Traveloka memiliki 

informasi yang mudah dimengerti? 
33 1 34 

Apakah ulasan tersebut dapat dipercaya? 31 3 34 

Apakah saudara lebih nyaman berbelanja 

pada e-commerce yang menyediakan fitur 

ulasan? 

34 0 34 

Apakah saudara seringkali TIDAK 

memperhatikan ulasan teks dan rating saat 

memesan hotel melalui Traveloka? 

29 5 34 

Sumber: preliminary research peneliti 
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Tabel 1-1 menunjukan bahwa keseluruhan responden merasa nyaman 

berbelanja pada e-commerce yang menyediakan fitur ulasan. Sedangkan jika 

dilihat pada pertanyaan terakhir, terdapat 29 responden yang menyatakan bahwa 

tidak memperhatikan ulasan dan rating pada saat melakukan pemesanan hotel 

melalui Traveloka. Hal ini dapat disebabkan oleh responden tidak sekaligus 

memperhatikan ulasan teks dan rating dalam Traveloka. Maka dari itu, akan 

diteliti lebih lanjut dengan jumlah responden lebih banyak dan penyataan yang 

akan dibuat terpisah berdasarkan ulasan berbentuk teks dan rating. 

Selain itu, dalam preliminary research peneliti juga meneliti  faktor-faktor 

yang diperhatikan konsumen sebelum memesan hotel serta alasan konsumen 

menggunakan Traveloka. 

Tabel 1-2 

 Tanggapan Responden Mengenai Faktor yang Diperhatikan Sebelum 

Memesan Hotel 

Faktor Dipilih 

Lokasi Hotel 27 

Harga 29 

Fasilitas 28 

Ketersediaan pada tanggal yang dibutuhkan 23 

Alternatif hotel sejenis 7 

Destinasi terdekat hotel 13 

Brand image hotel 14 

Ulasan konsumen 22 

Gambaran fasilitas hotel melalui foto 28 
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Sumber: preliminary research peneliti 

Tabel 1-2 dapat disimpulkan bahwa faktor yang paling banyak diperhatikan 

sebelum melakukan pemesanan hotel adalah harga, fasilitas, gambaran fasilitas 

hotel melalui foto, lokasi hotel, ketersediaan hotel pada tanggal yang 

dibutuhkan, serta ulasan konsumen mengenai hotel terkait. 

Tabel 1-3  

Tanggapan Responden Mengenai Alasan Menggunakan Traveloka dalam 

Memesan Hotel 

Alasan Dipilih 

Mudah bertransaksi 26 

Aman dalam bertransaksi 23 

Harga lebih murah dari situs sejenis 13 

Terdapat ulasan dari konsumen yang pernah 

mengunjungi hotel  
15 

Terdapat rating yg detail mengenai beberapa 

aspek dari hotel yg tersedia  
16 

Ulasan konsumen menggambarkan keadaan 

hotel yang sebenarnya  
20 

Pilihan hotel beragam 19 

 Sumber: preliminary research peneliti 

Tabel 1-3 dapat disimpulkan bahwa alasan terbanyak menggunakan 

Traveloka dalam memesan hotel adalah kemudahan transaksi, keamanan 

transaksi, ada adanya ulasan konsumen yang menggambarkan keadaan hotel 

sebenarnya. 
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 Dari hasil preliminary research tersebut, dapat disimpulkan bahwa 

consumer review merupakan salah satu faktor yang diperhatikan oleh konsumen 

sebelum melakukan pemesanan hotel melalui Traveloka. Melihat pentingnya 

pengaruh online consumer review terhadap pengambilan keputusan pembelian 

secara online, peneliti menganggap bahwa topik ini perlu diteliti pada salah satu 

situs pemesanan hotel online, misalnya Traveloka. Situs Traveloka dipilih 

sebagai objek penelitian karena memiliki banyak pengguna di Indonesia 

menurut survey DailySocial.id tahun 2018. 

 Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan, maka peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut terhadap situs Traveloka dan 

akan dituangkan dalam skripsi yang berjudul “Pengaruh Online Consumer 

Review Terhadap Proses Keputusan Pembelian dalam Pemesanan Hotel di 

Traveloka”. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan, maka dapat 

dirumuskan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana tanggapan konsumen mengenai online customer review 

pada Traveloka? 

2. Apakah online customer review mempengaruhi proses keputusan 

pembelian pada Traveloka? 

3. Bagaimana pengaruh online customer review terhadap proses 

keputusan pembelian pada Traveloka? 
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1.3. Tujuan  Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui bagaimana tanggapan konsumen pada customer 

review pada Traveloka. 

2. Untuk mengetahui apakah online customer review mempengaruhi 

proses keputusan pembelian pada Traveloka. 

3. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh online customer review 

terhadap keputusan pembelian pada Traveloka. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi beberapa pihak, antara lain: 

1. Manfaat bagi perusahaan 

Penelitian ini dapat memberikan informasi dan masukan mengenai 

fenomena online consumer review pada Traveloka yang beredar pada media 

elektronik, serta masukan bagi situs e-commerce lain mengenai pengaruh 

customer review terhadap proses keputusan pembelian secara online. 

2. Manfaat bagi peneliti 

Penelitian ini dapat menambah wawasan dan pengetahuan, serta dapat 

mengaplikasikan teori-teori selama perkuliahan. 

3. Manfaat bagi akademik 

Penelitian ini dapat memberikan wawasan di bidang pemasaran 

khususnya topik yang berkaitan dengan consumer review terhadap proses 

keputusan pembelian. 
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1.5. Batasan Masalah 

Perumusan Batasan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Responden dari penelitian ini adalah konsumen Traveloka di Kota 

Bandung. 

2. Penelitian ini hanya dilakukan pada fitur pemesanan hotel di 

Traveloka. 
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