JI.II"IIE' EMAS E-ISSN : 2774-3020

PENGARUH ONLINE REVIEW DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUTUSAN MENGINAP

| Made Surya Prayoga

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Mahasaraswati Denpasar
Email: prayogamade@unmas.ac.id

ABSTRAK
Keputusan menginap adalah keputusan yang diambil konsumen, dalam hal ini tamu,
untuk memilih hotel yang dirasa mampu memenuhi kebutuhannya sebagai tempat
menginap. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh online review dan
kualitas pelayanan terhadap keputusan tamu menginap.
Populasi penelitian adalah seluruh tamu yang pernah menginap di Bali. Sampel yang
digunakan sebanyak 117 orang responden yang ditentukan berdasarkan teknik
purposive sampling. Teknik analisis data yang digunakan untuk menguji hipotesis
dalam adalah analisis regresi linier berganda.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa online review dan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Penelitian
selanjutnya dapat dapat memodifikasi model penelitian ini dengan menambahkan atau
mengembangkan indikator maupun variabel lain. Hal ini didasari dengan pertimbangan
bahwa determinan dari keputusan tamu menginap cukup banyak dan berbeda.

Kata kunci : online review, kualitas pelayanan, keputusan menginap

ABSTRACT

The decision to stay is a decision taken by the consumer, in this case the guest, to
choose a hotel that is deemed capable of fulfilling their needs as a place to stay. This
study aims to determine the effect of online reviews and service quality on guest
decisions to stay at Bali.

The study population was all guests who had stayed at Bali. The sample used was 117
respondents who were determined based on purposive sampling technique. The data
analysis technique used to test the deep hypothesis is multiple linear regression
analysis.

The results showed that online reviews and service quality had a positive and
significant effect on purchasing decisions. Future research can modify this research
model by adding or developing indicators or other variables. This is based on the
consideration that the determinants of guest decisions to stay are quite many and
different.

Keywords: online review, service quality, decision to stay
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LATAR BELAKANG

Pariwisata ~ merupakan  sektor
andalan dan prioritas utama penghasilan
devisa. Pariwisata berkontribusi besar
terhadappertumbuhanbudaya,penigkata
n ekonomi, dan juga kesejahteraan sosial
masyarakat. Tidak heran pertumbuhan
sektor pariwisata terus dioptimalkan
secara masif. Beraneka ragam sumber
daya pariwisata dikembangkan menjadi
daya tarik wisata potensial, baik yang
berbasis alam, budaya sejarah,bahkan
agama. Keanekaragaman sumber daya
pariwisata mendorong terciptanya
pelayanan pariwisata pada berbagai
aspek. Oleh karna itu industri perhotelan
menjadi salah satu tulang punggung
pendukung pembangunan sektor
pariwisata. Banyak sekali kontribusi
industri perhotelan yang berimplikasi
terhadap suatu daerah dalam
mempomosikan  atau  mengundang
wisatawan datang ke daerah tersebut.
Suatu daerah tujuan wisatawan tentunya
akan dikunjungi oleh wisatawan dan
wisatawan tentu saja membutuhkan
tempat menginap. Disinilah hubungan
hotel sebagai tolak ukur untuk
mengetahui seberapa banyakwisatawan
yang berkunjung . dengan kata lain,
akomondasi perhotelan tidak dapat
dipishkan dengan pariwisata. Tanpa
kegiatan kepariwisataan dapat dikatakan
akomondasi perhotelan akan lumpuh.
Sebaliknya jika pariwisata tanpa hotel
merupaan suatu halyang tidak mungkin,
apalagi berbicara pariwisata sebagai
suatu industi.
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Sejumlah keunggulan tersebut
mampu mendongkrak jumlah tamu yang
menginap di dream Candidasa anyar.
Namum berdasarkan data room statistic
Dream Candidasadari tahun 2017-2019
justru mengindikasikan adanya
penurunan. Namun salah satu factor
yang dinilai paling berpengaruh adalah
factor gempa bumi. Ini sesuai dengan
pernyataan BPS (2018) dilansir dari
situs KataData Indonesia bahwa usali
gempajumlah wisatawan yang
berkunjung anjlok hingga 69 persen,
terutama kunjungan wisatawan
mancanegara.

Keputusan pembelian adalah proses
dimana konsumen mengenai masalah,
mencari informasi mengenai produk
atau merek tertentu dan mengevaluasi
seberapa baik masing-masing alternatif
tersebut dapat memecahkan masalahnya,
yang kemudian mengarah kepada
keputusan pembelian Keputsan
pembelian adalah keputusan yang
dipengaruhi oleh ekonomi keuangan,
teknologi, politik, budaya
produk,harga,lokasi,promosi,physical
evidence , people dan juga process
sehingga membentuk suatu sikap pada
konsumen untuk mengolah

segala informasi dan mengambil
kesimpulan berupa response yang
muncul produk apa yang ajan dibei

Online review adalah hasil evaluasi
produk yang diunduh dalam situs
perusahaan atau situs pihak Kketiga.
Online review sangat penting bagi pihak
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hotel untuk mengetahui ulasan para
tamu mengetahaui kualitas hotel tersebut
secara keseluruhan. Dengan online
review, pihakhotel dapat mengetahui apa

yang perlu ditingkatkan dan
dipertahankan .

Kualitas pelayanan  merupakan
konsep  yang terpenting  dalam

menciptakan minat tamu menginap.
Pelayanan yang berkualitas adalah
standar pelayanan yang ditetapkan
sesuai dengan kebutuhan dan keinginan
para tamu.

Jika layanan yang diterima sesuai
bahkan dapat memenuhi apa yang
diharapkan maka jasa dikatakan baik
atau positif. Jika perceived service
melebihi expected service, maka kualitas

pelayanan  dipersepsikan  sebagai
kualitas ideal. Sebaiknya, apabila
perceived  service lebih  jelak

dibandingkan expected service maka
kualitas  pelayanan  dipersepsikan
negative atau buruk. Oleh sebab itu, baik
tidaknya kualitas pelayanan tergantung
pada kemampuan hotel dalam sifatnya
memenuhi  harapan tamu  secara
konsisten. Berdasarkan latar belakang
dan fenomena tersebut, maka penulis
tertarik melakukan penelitian yang
berjudul “ Pengaruh Online Review
dan Kualitas Pelayanan terhadap
Keputusan tamu Menginap

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut,
maka rumusan masalah dalam penelitian
ini adalah “Apakah online review dan
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kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap keputusan tamu menginap

Tujuan Penelitian

Berdasarkan  penjelasan latar
belakang dan pokok masalah diatas,
maka yang menjadi tujuan dilakukannya
penelitian ini ialah untuk mengetahui
online review dan kualitas pelayanan
terhadap keputusan tamu menginap di
Sari Gili Bungalow.

KAJIAN PUSTAKA DAN
PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Theory of Planned Behavior

Salah satu teori yang dapat
digunakan untuk menganalisis perilaku
konsumen adalah Theory of Planned
Behavior atau TPB. TPB merupakan
perluasan dari Theory of Reasoned
Action (TRA). TRA adalah teori tindakan
beralasan dengan satu keyakinan bahwa
reaksi dan persepsi seseorang terhadap
suatu hal akan menentukan sikap dan
perilaku orang tersebut. Dalam TRA
minat seseorang terhadap perilaku
dibentuk berdasarkan dua faktor yaitu
sikap terhadap perilaku dan norma
subyektif. Sementara dalam TPB, sikap
terhadap perilaku dan norma subjektif
dinyatakan dapat mempengaruhi minat
suatu perilaku dan kontrol perilaku
sebagai  faktor tambahan  dapat
memengaruhi minat konsumen. Minat
seseorang tersebut dapat dipengaruhi
oleh sikap terhadap perilaku, norma
subjektif dan juga kontrol perilaku
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(Ajzen dalam Arthana dan Rukhviyanti,
2015)

Online Review

Online Review dapat membantu

calon konsumen dalam membantu
keputusan yaitu membentuk
pemahaman tentang suatu produk,

membangun Kiteria untuk mengevaluasi
produk.

Kualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan suatu penyajin
produk atau jasa dengan standar
perusahaan dan upayakan dalam
penyajian produk atau jasa tersebut sama
dengan apa yang diharapkan konsumen
atau melebihi ekpetasi konsumen

Keputusan Menginap

Keputusan ~ Menginap  adalah
keputusan yang diambil konsumen,
dalam hal ini tamu, untuk memilih hotel
yang dirasa mampu  memenuhi
kebutuhannya sebagai tempat menginap

Kerangka Berpikir

Penelitian ini  bertujuan untuk
mengetahui dan menganalisi mengenai
pengaruh online review dan kualitas
pelayanan terhadap keputusan tamu
menginap

Kerangka berpikir dalam penelitian
ini dapat ditunjukan oleh gambar
dibawah ini.

Gambar 2.1
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Kerangka Pemikiran

| hiine Review (X1) |

T Keputosan 'Iamu
Muenginap (Y)

| Kualitas Pelayanin (X2) |

Hipotesis

Pengaruh Online Review terhadap
Keputusan Tamu Menginap

Online review dapat membantu
tamu dalma membuat keputusan
menginap Yyaitu bentu pemahaman
tentang suatu hotel sebagai tempat
penginapan, membangun kriteria untuk
mengevaluasi hotel, membantu
membuat keputusan yang tepat, serta
mengurangi  biaya kognifitif dalam
membuat keputusan tersebut sehinga
online review yang diberikan konsumen
sebelumnya merupakan factor vital bagi
seseorang dalam membuat keputusan,
yang dalam hal ini adalah keputusan
untuk menginap. Semakin baik review
yang diberikan trkait hotel tersebut,
maka semakin tinggi kecenderungan
seseorang untuk memilih hotel tersebut
sebagai akomondasi penginapan.

Hasil penelitain yang dilakukan
oleh wati (2015) yang merupakan bahwa
online review berpengaruh positif dan
segnifikan terhadap keputusan tamu
menginap.  Penelitian  lain  oleh
Angkriwang, dkk (2017) vyang
menyatakan online review berpengaruh
positif ~ dan  segnifikan  terhadap
keputusan menginap. Melihat hasil
penelitan sebelumnya maka hipotesis
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pertama ( Hi) dalam penelitian ini yaitu

Ha : Online review berpengaruh positif
dan segnifikan terhadap keputusan
tamu menginap

Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Keputusan Tamu
Menginap

Kualitas pelayanan berhubungan
dengan seberapa jauh perbedaan antara
kenyataan dan harapan pelanggan dari
yang mereka terima atau 30 peroleh.
Suatu pelayanan yang berkualitas tinggi
akan memiliki dampak positif terhadap
perilaku konsumen vyaitu pembelian.
Ketika konsumen tidak mendapatkan
kualitas pelayanan seperti yang mereka
peroleh maka hal tersebut akan
berpengaruh terhadap perilaku
pembelian konsumen, yang dalam hal ini
adalah keputusan tamu menginap.
Dengan kata lain, semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan maka semakin
tinggi  kecenderungan tamu untuk
menginap di hotel tersebut sebab
kualitas pelayanan yang baik merupakan
harapan yang diinginkan setiap tamu.

Hasil penelitian yang dilakukan
oleh Hartini (2017) menyatakan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan tamu
menginap. Penelitian lain oleh Lutfi
(2017) juga menyatakan kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan tamu
menginap. Melihat hasil penelitian
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sebelumnya maka hipotesis kedua dalam
penelitian ini yaitu :

H3 : Kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
keputusan tamu menginap

METODE PENELITIAN

Metode penelitian ini mengacu
pada buku ( sugiyono,2017) sehingga
tempat penelitian ini dilaksanakan pada
dilakukan di Kota Lombok yang di
fokuskan  pada  konsumen  yang
menginap di Dream CandidasaLombok
pemenang. Teknik penentuan simple
non probability sampling.
Penelitian ini menggunakan jenis data
kuantitatif ~ dan kualitatif ~ dan
bersumber primer  dan  sekunder.
Metode pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini yaitu
observasi, wawancara dan penyebaran
kuesioner serta data dokumentasi yang
berupa struktur organisasi. sejarah
perusahaan dan data kepustakaan, serta
untuk metode analisis data penelitian
dianalisis dengan menggunakan uji
instrumen, uji deskriptif, uji regresi
linier berganda dan uji asumsi klasik
HASIL DAN PEMBHASAN
Hasil Analisis Data
Uji Asusi Klasik

Uji Normalitas
Tabel 4.1
Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
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Berdasarkan Tabel 4.1 dapat dilihat
segnifikan variabel sebesar0,200 lebih
besar dari 0,05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa residual
berdistribusi normal.
Uji Multikolinieritas
Tabel 4
Hasil Uji Multikolinearitas

Online Review A9 195 436| 2564 016 538 1859
Kualitas Pelayanan 393 169 395 2327 028 538] 1859

Berdasarkan Tabel 4.2 dapat disimpukan
bahwa model regresi tidak mengundung
adanya multikolinieritas. Hal ini terlihat
dari nilai tolerance lebih dari 0,10 atau
VIF masing-masing variabel kurang
daril0, yang terdiri dari online review
sebesar 1,859 dak kualitas pelayanan
sebesar 1,859

Uji Heteroskedastisitas

Tabel 5
Hasil Uji Heteroskedastisitas

Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefiicients | Coefiicients

Model 8 Sid_ Ermor Beta ' Sig

T (Constant) 252 348 723 476
20 1 1 1

Berdasarkan Tabel 4.3 dapat dilihat
pronanilitas segnifikan variabel online
review sebesar 0,101 dan variabel
kualitas pelayanan sebesar 0,075 di atas
tingkat kepercayaan 0,05. Jadi dapat
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disimpulkan bahwa model regresi tidak
mengandung adanya heteroskedastisitas.
Uji Analisi Regresi Linier Berganda
Analisi Regresi Linier Berganda
Tabel 6
Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Unsrandardized  Standardized
Coetficients
Beta T Sig,
1,035 A10
436 2504 016

L3903 169 395 2327 8

Berdasarkan Tabel 4.4 dapat dibuat
model persamaan regresi berganda
yaitu :

Y =0,595 + 0,499 X1 + 0,393 X2

Interpretasi persamaan di atas adalah

sebagai berikut :

1. a = 0,595 artinya apabila online
review (X1) dan kualitas pelayanan
(X2) dianggap tidak ada 0, maka
keputusan tamu menginap (YY)
nilainya adalah 0,595.

2. B1 =0,499 artinya online review
(X1) berpengaruh positif terhadap
keputusan tamu menginap (), hal
ini berarti semakin baik online
review (X1) maka keputusan tamu
menginap (Y) akan meningkat. 58

3.B2 = 0,393 artinya kualitas
pelayanan (X2) berpengaruh positif
terhadap keputusan tamu menginap
(YY), hal ini berarti semakin baik
kualitas pelayanan (X2) maka
keputusan tamu menginap () akan
meningkat

Uji Koefisien Determinasi (R?)
Tabel 7
Hasil Uji Koefisien Determinasi

Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model R R Square _Adjusted R Square _Std. Ervor of the Estimate
762 580 -
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Berdasarkan Tabel 4.5 diketahui nilai R
Square sebesar 0,580 menunjukkan
bahwa 58,0 persen variasi keputusan
tamu menginap dapat dijelaskan oleh
variasi dari variabel online review dan
kualitas pelayanan sedangkan sisanya
sebesar 42,0% dipengaruhi oleh faktor
lain yang tidak dimasukkan ke dalam
model.

Uji Model Fit ( Uji F)

Tabel 4.4
Hasil Uji F
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 6318 2 3,159 18,677 000"
Residual 4567 i 169

Berdasarkan Tabel 4.4 diketahui bahwa

nilai segnifikan menunjukan angka

0,000 yang lebih kecil dari 0,005 sehinga

model dapat dikatakan layak uji atau

variabel independen mampu

menjelaskan variabel dependen.

3. Uji Statistik t

Di dalam penelitian ini terdapat 2

hipotesis yang dapat di paparkan

berdasarkan hasil penguji hipotesis pada

uraian berikut ini :

a) Pengaruh Online Review terhadap
Keputusan Tamu Menginap
Nilai t hitung pada variabel online
review menunjukkan nilai sebesar
2,564 dengan nilai sig sebesar 0,016
< sig a (0,05), ini berarti variabel
online review berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan
tamu menginap

b) Pengaruh  Kualitas Pelayanan
terhadap Keputusan Tamu
Menginap

Nilai thitung pada variabel kualitas
pelayanan  menunjukkan  nilai
sebesar 2,327 dengan nilai sig
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sebesar 0,028 < sig a (0,05), ini
berarti variabel kualitas pelayanan
berpengaruh  positif  terhadap
keputusan tamu menginap.

PembahasnaPengaruh Online Review
terhadap Keputusan Tamu Menginap

Berdasarkan hasil analisis diperoleh
nilai koefisien regresi pengaruh online
review terhadap keputusan tamu
menginap adalah sebesar 0,499 dan nilai
signifikansi sebesar 0,016, yaitu lebih
kecil dari o (0,05). Hasil ini
menunjukkan online review
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan tamu menginap
sehingga hipotesis pertama (H1)
diterima. Online review adalah tipe
informasi tentang suatu hotel yang
dibuat oleh tamu yang pernah menginap
di  hotel  tersebut.  Hasil ini
mengindikasikan bahwa Dream
Candidasasudah mampu memenuhi
kebutuhan dan keinginan para tamunya
sehingga review yang diberikan para
tamunya cenderung positif  sebab
semakin positif review yang diberikan
oleh tamu sebelumnya terkait hotel
tersebut, maka maka mayoritas tamu
selanjutnya tidak akan merasa ragu
untuk menginap dan memesan kamar di
hotel tersebut. Hasil ini mendukung hasil
penelitian yang dilakukan oleh Wati
(2015), Angkriwang, dkk (2017),
Fergian (2018) serta Widodo dan Marie
(2019) yang menyatakan bahwa 63
online review berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan tamu
menginap.

2. Pengaruh  Kualitas Pelayanan
terhadap Keputusan Tamu Menginap di
Dream Candidasa

Berdasarkan hasil analisis diperoleh
nilai koefisien regresi pengaruh kualitas

3093



Jurnal EMAS

pelayanan terhadap keputusan tamu
menginap adalah sebesar 0,399 dan nilai
signifikansi sebesar 0,028, yaitu lebih

kecil dari o (0,05). Hasil ini
menunjukkan  kualitas  pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan

terhadap keputusan tamu menginap
sehingga hipotesis kedua (H2) diterima.
Kualitas pelayanan adalah segala bentuk
aktivitas yang dilakukan oleh suatu hotel
guna memenuhi harapan tamunya. Hasil
ini  mengindikasikan bahwa Dream
Candidasa ~ mampu menyediakan
pelayanan yang berkualitas sehingga
memenuhi harapan para tamunya sebab
semakin baik kualitas pelayanan yang
diberikan suatu hotel maka semakin
tinggi pula kecenderungan tamu untuk
menginap di hotel tersebut sebab
kualitas pelayanan yang baik merupakan
harapan yang diinginkan oleh setiap
tamu. Hasil penelitian ini mendukung
hasil penelitian yang dilakukan Hartini
(2017), Lutfi (2017), Fergian (2018)
serta Nursofi (2019) serta Anwar dan
Putra (2020) yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan tamu
menginap

Penutup
Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian
pengaruh online review dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Keputusan Tamu
Menginap Tamu di Dream
Candidasamaka dapat dibuat simpulan
sebagai berikut :
1. Online review berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan tamu
menginap, yang artinya semakin baik

online review pada Dream
Candidasamaka  akan berdampak
terhadap  keputusan tamu  untuk

menginap di Sari Gili Bungalow.
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2 Kualitas pelayanan berpengaruh
positif ~ dan  signifikan  terhadap
keputusan tamu menginap, yang artinya
semakin baik kualitas pelayanan yang
diberikan Dream Candidasamaka akan
berdampak terhadap keputusan tamu
untuk menginap di Sari Gili Bungalow.

5.2 Saran
Berdasarkan  uraian  sebelumnya
maka dalam skripsi ini  penulis

menyampaikan beberapa saran vyaitu
sebagai berikut :
1. Bagi Dream Candidasa

a) Disarankan untuk variabel online
review sebaiknya perusahaan dapat
mengevaluasi ulasan online yang
diberikan oleh para tamu untuk
mengetahui  respon tamu tersebut
mengenai Kkinerja perusahaan karena
semakin banyak ulasan online dengan
pernyataan dan respon yang sama akan
sangat mempengaruhi tingkat
kepercayaan tamu selanjutnya.

2. Disarankan untuk variabel kualitas
pelayanan sebaiknya perusahaan dapat
mendorong  karyawan melalui 66
pelatihan maupun bimbingan agar lebih
mampu memberikan perhatikan kepada
para tamu sehingga para tamu merasa
lebih nyaman dan lebih diperhatikan saat
menginap.

2. Bagi Penelitian Selanjutnya

Untuk penelitian selanjutnya
disarankan memodifikasi model
penelitian ini dengan menambahkan atau
mengembangkan indikator maupun
variabel lain. Hal ini didasari dengan
pertimbangan bahwa determinan dari
keputusan tamu menginap cukup banyak
dan berbeda.
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