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ABSTRAK

Dinda Rizky Anugrah. 2022. Pengaruh Online Customer Review Terhadap
Keputusan Pembelian Jasa Kamar Melalui
Online Travel Agent di Rocky Plaza Hotel
Padang. Skripsi D4 Manajemen Perhotelan,
Jurusan Pariwisata. Fakultas Pariwisata dan
Perhotelan, Universitas Negeri Padang.

Penelitian ini dilakukan berdasarkan hasil pengamatan selama pra-
penelitian pada saat praktek lapangan industri di Rocky Plaza Hotel Padang dan
dilatar belakangi dari permasalahan Online Customer Review yang masih sedikit,
terdapat komentar negatif dan penjualan kamar melalui Online Travel Agent
masih rendah. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Online
Customer Review (X) terhadap keputusan pembelian (Y) melalui Online Travel
Agent di Rocky Plaza Hotel Padang.

Jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif digolongkan
penelitian asosiatif kausal dengan metode survey. Penelitian ini dilakukan di
Rocky Plaza Hotel Padang. Populasi yang dalam penelitian ini adalah tamu yang
melakukan pemesanan melalui Online Travel Agent dengan jumlah sampel
sebanyak 208 orang menggunakan Teknik purposive sampling. Teknik analisis
data pada penelitian ini yaitu mentabulasi data dan deskripsi data. Uji persyaratan
analisis yang dilakukan yaitu uji normalitas uji homogenitas dan uji linearitas.
Pengumpulan data menggunakan kuesioner yang disebar secara lansgung dan
melalui google form dengan skala likert. Pengujian hipotesis penelitian ini
menggunakan analisis regresi linear sederhana.

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa 1) variabel X
(Online Customer Review) dari indikator yang sudah ditentukan menunjukkan
secara keseluruhan dengan nilai persentase sebesar 51% berada pada rentang > 48
- <60 termasuk kategori kurang baik, 2) variabel Y (keputtusan pembelian) dari
indikator yang telah ditentukan menunjukkan secara keseluruhan dengan nilai
persentase 54,8% pada rentang > 63,3 - <75,9 termasuk kategori baik, 3) Online
Customer Review berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian melalui
Online Travel Agent di Rocky Plaza Hotel Padang. berdasaarkan perhitungan
koefisien determinan (R Square) dapat diketahui besarnya pengaruh Online
Customer Review (X) terhadap keputusan pembelian (YY) adalah sebesar74,9%
dan 25,1% dipengaruhi faktor lain.

Kata kunci: Online Customer Review, Keputusan Pembelian, Online Travel
Agent
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pada era globalisasi saat ini, industri jasa merupakan salah satu industri
yang berkembang pesat dari tahun ke tahun. Berbagai macam industri dibidang
usaha dibentuk untuk memenuhi kebutuhan pasar. Dampak globalisasi
menyebabkan industri jasa yang terdiri dari berbagai macam industri
seperti industri telekomunikasi, transportasi, perbankan, dan perhotelan
berkembang dengan cepat. Industri jasa saat ini memiliki potensi besar untuk
meningkatkan pertumbuhan ekonomi Indonesia. Semakin banyaknya
permintaan dan kebutuhan dari konsumen, mengakibatkan pasar usaha jasa
saat ini berkembang dengan pesat dan semakin besar.

Salah satu usaha jasa yang berkembang pesat saat ini adalah indsutri
perhotelan. Industri perhotelan merupakan jasa yang saat ini sangat
berpengaruh terhadap perekonomian dan merupakan industri dibidang jasa
yang sangat penting, terutama dalam menarik wisatawan untuk berkunjung.
Hotel merupakan industri jasa yang menawarkan berbagai produk dan layanan
kepada tamu yang menginap, seperti penyewaan kamar, penyewaan meeting
room, penyewaan kolam renang, penyewaan restaurant, gym dan spa.

Setiap tahun semakin banyak hotel yang berkembang dengan berbagai
pelayanan dan fasilitas yang unik yang akan menarik tamu untuk
mengunjunginya. Hal tersebut menimbulkan persaingan antar hotel-hotel yang

ada. Adanya peningkatan persaingan mengharuskan pihak hotel untuk



memberikan pelayanan jasa dan fasilitas yang terbaik sehingga ketika tamu
berkunjung dan menginap akan merasa terkesan, hal tersebut akan
mempengaruhi citra hotel dan keputusan tamu untuk kembali menginap di
hotel tersebut untuk seterusnya.

Dalam industri perhotelan, perkembangan teknologi informasi dan
komunikasi juga mendorong dunia perhotelan berkembang semakin pesat,
salah satunya internet. Internet merupakan salah satu sarana yang menyediakan
berbagai jenis informasi-informasi yang dibutuhkan oleh penggunanya.
Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) mencatat jumlah
pengguna internet di Indonesia pada tahun 2020 mengalami peningkatan
menjadi 73,7% dari populasi atau setara 196,7 juta pengguna. Ada kenaikan
jumlah pengguna internet sebesar 8,9% atau setara 25,5 juta pengguna.
(sumber: apjii.or.id, diakses 22 Februari 2022)

Berdasarkan data tersebut, semakin meningkatnya jumlah pengguna
internet, maka hal ini memberikan potensi yang besar bagi industri perhotelan
dalam mengembangkan layanan jasa dan produknya. Beberapa hotel saat ini
sudah banyak yang menggunakan e-commerce sebagai salah satu wadah untuk
melakukan penjualan atau pemasaran melalui media elektronik berbasis online.

Online Travel Agent (OTA) merupakan sebuah situs e-commerce yang
menyediakan fasilitas untuk konsumen dalam proses pembelian tiket
perjalanan maupun pemesanan hotel. Menurut Citra (2019) Online Travel
Agent adalah agen perjalanan yang berperan sebagai media promosi dan

penjualan secara online melalui website. Online Travel Agent dapat membantu



konsumen dalam melakukan pemesanan hotel secara online, selain itu Online
Travel Agent juga memberikan informasi-informasi terkait hotel yang ingin
dipesan seperti fasilitas, harga, lokasi, foto, dan lain sebagainya. Informasi-
informasi tersebut juga dilengkapi dengan beberapa review yang diberikan oleh
pengguna Online Travel Agent sebagai tamu sebuah hotel.

Dengan adanya Online Travel Agent, konsumen atau pengguna
memiliki banyak pilihan hotel yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan
konsumen. Keadaan ini menuntut hotel-hotel yang ada untuk mampu bersaing.
Hotel harus memiliki strategi yang cukup kuat agar mempunyai daya tarik yang
tinggi bagi konsumennya sehingga memperoleh tingkat hunian yang tinggi.
Agar mempunyai daya tarik yang tinggi hotel harus memberikan fasilitas
media promosi secara online yang memadai, serta memiliki sumber daya
manusia (SDM) yang baik. Dengan menerapkan strategi seperti ini, akan
mempengaruhi keputusan pembelian oleh pelanggan terhadap hotel tersebut.

Dengan mempertahankan strategi yang cukup kuat dengan cara
memberikan fasilitas penjualan dan media promosi serta informasi secara
online di situs jejaring internet dapat mempengaruhi keputusan pembelian.
Menurut Keller dan Kottler (2016:194) keputusan pembelian konsumen
merupakan bagian dari perilaku konsumen yaitu studi tentang bagaimana
individu, kelompok, dan organisasi dalam memilih, membeli, menggunakan,
dan bagaimana barang, jasa, ide, atau pengalaman untuk memuaskan
kebutuhan dan keinginan mereka. Konsumen melakukan keputusan pembelian

berawal dari adanya kesadaran akan pemenuhan kebutuhan dan keinginan yang



ingin tercapai dari konsumen tersebut. Apabila konsumen sudah menyadari
akan kebutuhan dan keinginan tersebut, maka secara tidak langsung konsumen
akan mencari berbagai infomasi terkait produk atau jasa yang sesuai dengan
kebutuhan dan keinginan konsumen. Setelah konsumen memutuskan untuk
membeli sebuah produk atau jasa maka konsumen akan mengalami tingkat
kepuasan dan ketidakpuasan tertentu (Kotler dan Keller, 2016:200).

Dikutip dari econsultancy.com (dalam Pratitis 2020), pada umumnya
sekitar 61% tamu akan membaca ulasan atau review sebelum membuat
keputusan untuk melakukan pembelian jasa kamar. Tamu akan cenderung
membaca ulasan atau Online Customer Review sebelum memutuskan untuk
melakukan pembelian jasa kamar, yang kemudian akan mengunggah ulasan
mengenai pengalaman atau opini setelah tamu menginap.

Online Customer Review adalah salah satu dari beberapa faktor yang
menentukan keputusan pembelian seseorang menunjukkan bahwa orang dapat
mengambil jumlah review sebagai indikator popularitas produk atau nilai dari
suatu produk yang akan mempengaruhi kemauan untuk membeli suatu produk
(Nainggolan & Purba, 2019). Menurut Mirza (Priangga & Munawar, 2021),
“Online Consumer Review digunakan sebagai sarana untuk konsumen
mencari dan mendapatkan informasi yang nantinya akan mempengaruhi
keputusan pembelian”. Indikator Online Customer Review terdiri dari Source
Credibility (Kredibilitas Sumber), Argument Quality (Kualitas Argumen),

Perceived Usefulness (Manfaat yang dirasakan), Review Valence (Ulasan



Gabungan), Quantity of Reviews (Jumlah Ulasan) (Putri dan Wandebori (dalam
Saskiana 2021))

Dengan adanya fitur Online Customer Review yang telah menarik
banyak perhatian dari akademisi maupun masyarakat sebagai salah satu faktor
yang paling berpengaruh dalam menentukan keputusan pembelian (Daulay,
2020). Online Customer Review memiliki banyak informasi yang dengan
mudah dapat diterima oleh konsumen melalui review-review melalui koneksi
internet yang disampaikan oleh konsumen lain yang telah menggunakan jasa
atau produk suatu hotel.

Sebelum memutuskan untuk menginap di suatu hotel, seringkali
konsumen mencari informasi mengenai hotel yang ingin mereka kunjungi.
Pencarian informasi tersebut dapat dengan mudah diakses melalui Online
Customer Review. Online Customer Review berisikan pendapat atau ulasan
langsung dari seseorang yang bukan iklan, hal ini membuat Online Customer
Review menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian
oleh konsumen lainnya (Farki, Baihagi, & Wibawa, 2016).

Para tamu yang pernah menginap akan menulis Online Review berupa
informasi mengenai pengalaman yang dirasakan selama menginap di hotel,
mulai dari pengalaman yang baik maupun pengalaman yang buruk. Hal ini
menyebabkan pengguna tidak hanya mendapat satu informasi saja namun
pengguna bisa mendapatkan informasi dari banyak orang secara langsung.

Dengan adanya ulasan atas rekomendasi oleh konsumen lain dalam sebuah



platform, hal tersebut dapat mempengaruhi konsumen atau pengguna dalam
pengambilan keputusan untuk menginap.

Dalam setiap hotel memiliki tujuan yaitu dapat memberikan fasilitas
dan pelayanan yang terbaik kepada setiap tamu yang menginap, sehingga tamu
akan merasa puas dan terkesan. Ketika tamu merasa puas dan terkesan, tamu
akan memberikan ulasan yang bagus dan baik pada sebuah platform sehingga
hal tersebut mempengaruhi citra terhadap hotel. Begitu juga sebaliknya,
apabila tamu tidak merasa nyaman, tamu akan memberikan review yang
negatif. Hal ini perlu diperhatikan bagi setiap hotel. Termasuk salah satu hotel
yang ada di Padang yaitu Rocky Plaza Hotel Padang.

Rocky Plaza Hotel Padang merupakan salah satu hotel yang berlokasi
di kota Padang yang telah berdiri selama 19 tahun. Rocky Plaza Hotel Padang
juga termasuk hotel bintang empat (****) yang memiliki 171 kamar dan
memiliki 11 meeting room. Lokasi hotel ini sangat strategis yaitu berada di JI.
Permindo No. 40 Padang, yang dimana lokasi tersebut sangat dekat pusat
peberlanjaan, sehingga memudahkan tamu yang menginap untuk memenuhi
kebutuhannya. Rocky Plaza Hotel Padang termasuk salah satu hotel yang sudah
berkembang dengan pesat. Salah satu pendapatan terbesar hotel ini yaitu dari
penjualan kamar dan meeting room.

Saat ini Rocky Plaza Hotel Padang sudah menggunakan e-commerce
sebagai salah satu wadah untuk melakukan promosi atau penjualan. Salah satu
bentuk kerja sama yang dilakukan e-commerce yaitu bekerja sama dengan

beberapa Online Travel Agent, seperti Traveloka, Tiket.com, Tripadvisor, dan



Agoda. Hal ini akan mempermudah tamu untuk melakukan reservasi di Rocky
Plaza Hotel Padang. Online Travel Agent menyediakan platform untuk
mengakses informasi dan memberikan review atau komentar selama tamu
menginap di hotel tersebut.

Pada tabel berikut ini dapat di lihat data mengenai jumlah kamar terjual
melalui Online Travel Agent di Rocky Plaza Hotel Padang dalam 7 bulan

terakhir pada periode Agustus 2021-Februari 2022:

Tabel 1. Jumlah Kamar Terjual Melalui Online Travel Agent di Rocky Plaza
Hotel Padang

Bulan Target Kamar Jumlah Room Room Occupancy %
Terjual kamar terjual | Occupancy % (OTA)
Agustus 5.301 2.133 40.2% 15.1%
September 5.130 3.356 65.4% 13%
Oktober 5.301 4.232 79.8% 11%
November 5.130 3.986 77.6% 12%
Desember 5.301 4.233 79.8% 15%
Januari 5.301 2.838 53.5% 14%
Februari 4.788 2.616 49.3% 12%

Sumber: Sales & Marketing dan Front Office Department Rocky Plaza Hotel
Padang (2022)

Berdasarkan data diatas, dapat dilihat bahwa penjualan kamar melalui
Online Travel Agent masih tergolong rendah jika dilihat dari keseluruhan
penjualan kamar. Sementara itu, terdapat ketentuan beberapa hotel harus
membayar komisi sebesar 18%-28% kepada beberapa pihak Online Travel
Agent (OTA) (Yulianti, 2019) . Hal ini akan mempengaruhi pendapatan di

Rocky Plaza Hotel Padang, karena penjualan melalui OTA tergolong rendah



tetapi pihak hotel tetap harus membayar komisi kepada pihak OTA. Frekuensi
keputusan pembelian kamar melalui Online Travel Agent masih rendah
dibandingkan dengan total keseluruhan penjualan kamar, hal tersebut diduga
dipengaruhi oleh kinerja Online Customer Review yang terjadi di Rocky Plaza
Hotel Padang.

Selain itu, berdasarkan wawancara yang peneliti lakukan dengan Front
Office Manager Rocky Plaza Hotel Padang, untuk kuota pemesanan kamar
melalui Online Travel Agent berjumlah minimal 5 kamar per OTA. Berikut ini
adalah rekapitulasi jumlah kuota pemesanan kamar melalui Online Travel
Agent:

Tabel.2 Jumlah Kuota Pemesanan Kamar Melalui Online Travel
Agent di Rocky Plaza Hotel Padang

Online Travel Agent | Kuota perhari | Kuota Perbulan
Traveloka 5 kamar 150 kamar
Agoda 5 kamar 150 kamar
Pegipegi 5 kamar 150 kamar
Tiket.com 5 kamar 150 kamar
Mg holiday 5 kamar 150 kamar
Total 25 kamar 750 kamar

Sumber: Front Office Department Rocky Plaza Hotel Padang (2022)

Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat jumlah kuota untuk semua OTA
sebanyak 25 kamar perhari dan 750 kamar perbulan. Kuota yang ditetapkan
oleh hotel untuk Online Travel Agent masih tidak cukup dengan pemasukan

yang didapatkan dari Online Travel Agent tersebut, karena kuota untuk Online



Travel Agent yang telah disediakan hotel sebesar 25 kamar/hari, sedangkan
pemasukan yang didapat dari penjualan kamar oleh Online Travel Agent
perhari nya sekitar 10-15 kamar, oleh sebab itu terget yang telah ditentukan
hotel tidak sesuai dengan pendapatan

Rocky Plaza Hotel Padang mempunyai rating pada beberapa situs
Online Travel Agent. Semakin tinggi rating, maka akan semakin meningkat
kepercayaan tamu yang akan menginap di hotel tersebut sehingga
mempengaruhi keputusan pembelian (Ltika, 2019). Sangat penting untuk
menjaga kestabilan rating dengan cara memberikan kualitas pelayanan yang
baik dan kualitas fasilitas yang memadai. Berikut ini adalah rekapitulasi rating
di Rocky Plaza Hotel Padang:

Tabel 3. Jumlah Rating Rocky Plaza Hotel Padang di Online Travel

Agent
Media Ulasan Rating Indikator
Tripadvisor 3.5/5 Lokasi, kebersihan, layanan, nilai
Traveloka 8.4/10 | Kebersihan, kenyamanan, layanan, makanan,
lokasi
Tiket.com 4.1/5 Kebersihan, fasilitas, lokasi, layanan, harga
Agoda 7.6/10 Kebersihan, fasilitas, lokasi, kenyamanan,
layanan, harga
Pegipegi 8.8/10 | Kenyamanan, kebersihan, pelayanan, lokasi,
harga

Sumber: Website Online Travel Agent (2022)
Banyaknya ulasan atau review yang diberikan oleh tamu yang

menginap juga salah satu penunjang tingginya rating hotel. Dengan adanya
rating dapat membantu tamu dalam melakukan pencarian informasi sebelum

mengambil keputusan untuk menginap disebuah hotel. Rating yang terdapat di
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Rocky Plaza Hotel Padang masih tergolong rendah dibandingkan dengan hotel
kompetitor yang ada di Padang.

Tabel 4. Rata-Rata Rating Hotel di Padang

Hotel Rating Online Travel Agent
Hotel Mercure 8.7/10
The ZHM Premiere Padang 8.5/10
Hotel Truntum Padang 8.5/10
Rocky Plaza Hotel Padang 8.3/10

Sumber: Website Online Travel Agent (2022)

Berdasarkan data diatas, rating Rocky Plaza Hotel padang masih
tergolong rendah jika dibandingkan dengan rata-rata rating hotel kompetitor.
Dengan rendahnya rating tersebut, tamu cenderung melakukan evaluasi dengan
mencari alternatif-alternatif lain dan akan membandingkan dengan hotel
kompetitor yang memiliki rating tinggi. Hal tersebut akan mempengaruhi
keputusan tamu dalam melakukan pembelian kamar di Rocky Plaza Hotel
Padang.

Berdasarkan pra-penelitian yang penulis lakukan, terdapat
permasalahan terkait indikator perilaku pasca menginap dari seorang tamu,
tamu tersebut mengatakan bahwa dia merasa kecewa dengan review dan
informasi yang tidak sesuai dengan fasilitas dan pelayanan selama menginap,
hal ini membuat tamu tersebut tidak ingin menginap lagi di Rocky Plaza Hotel
Padang dan tidak akan memberikan rekomendasi kepada orang lain.

Setelah tamu menginap di Rocky Plaza Hotel Padang, tamu dapat

meninggalkan ulasan pada sebuah situs Online Travel Agent yang digunakan.
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Tamu akan melewati tahapan pencarian informasi sebelum melakukan
pembelian, salah satunya informasi yang didapat dari Online Customer Review
yang dapat berbentuk komentar atau ulasan dalam internet. Melihat ulasan atau
komentar online sangat membantu konsumen karena membuat konsumen
merasa lebih percaya diri pada keputusan pembelian (Lin 2013). Berdasarkan
indikator Quantity Of Review, terdapat ulasan positif dan negatif dari beberapa
tamu yang pernah menginap di Rocky Plaza Hotel Padang selama 6 bulan
terakhir. Saat banyak terdapat ulasan postif terhadap suatu produk maka
sebagiaan responden sadar dan yakin untuk membeli produk tersebut.
Berlawanan jika terkandung banyak ulasan yang kurang baik atau negatif maka
sebagian besar responden akan menelusuri alternatif produk yang serupa dan
mempunyai banyak komentar yang positif. (Ramadhana, 2022). Berikut ini
jumlah ulasan Rocky Plaza Hotel Padang pada situs Online Travel Agent
selama 6 bulan terakhir:

Tabel 5. Jumlah Ulasan Rocky Plaza Hotel Padang di
Online Travel Agent

Website Ulasan | Ulasan Positif | Ulasan Negatif Total
Tripadvisor 8 10 18
Traveloka 15 20 35
Tiket.com 20 17 37
Agoda 2 3 5
Pegipegi 4 3 7

Berdasarkan tabel diatas, terdapat komentar negatif yang berisikan

Sumber: Data diolah (2022)

tentang fasilitas dan kualitas pelayanan yang ditulis oleh tamu di beberapa situs
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online travel agent, sedangkan ulasan positif berisi tentang tamu yang merasa
puas dan nyaman selama menginap di hotel tersebut.

Banyaknya komentar negatif disebabkan oleh kurangnya pelayanan
yang diberika oleh Rocky Plaza Hotel Padang dan masih banyak fasilitas yang
tidak memadai. Hal tersebut akan memunculkan seorang tamu untuk
memberikan komentar negatif di Online Travel Agent, sehingga dapat dibaca
oleh pengguna situs Online Travel Agent dan dapat mempengaruhi keputusan
pembelian pada saat tamu melakukan pencarian informasi dan melakukan
evaluasi. Selain itu, untuk jumlah Online Customer Review pada situs Online
Travel Agent selama 6 bulan terakhir masih tergolong sedikit, hal ini
dikarenakan kurangnya pihak hotel dalam meminta tamu untuk memberikan
review setelah tamu menginap.

Permasalahan selanjutnya berdasarkan indikator Quality Argument,
terdapat beberapa review dengan kualitas yang kurang baik dan kurang lengkap
dilihat dari salah satu situs Online Travel Agent. Berikut ini adalah Online

Customer Review yang berkualitas kurang baik:

5.0/5

yooy mantap banget bro

Gambar 1. Ulasan Berkualitas Kurang Baik
Sumber : Website Online Travel Agent (2022)
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5.0/5
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Gambar 2. Ulasan Berkualitas Kurang Lengkap
Sumber: Website Online Travel Agent (2022)

Berdasarkan pra-penelitian yang peneliti lakukan, masih banyak tamu
yang tidak paham dalam menulis review, tamu cenderung bingung pada saat
mengisinya. Hal ini dikarenakan kurangnya arahan dari pihak hotel untuk
meminta dan menjelaskan review kepada tamu yang telah menginap, sehingga
akan mempengaruhi tamu yang akan melakukan keputusan pembelian di
Rocky Plaza Hotel Padang. Semakin lengkap dan detail review yang disajikan
dalam suatu review online maka akan mempengaruhi konsumen dalam
pemesanan hotel melalui Online Travel Agent. (Putra 2016)

Dari permasalahan yang terjadi, dapat diketahui masih adanya kometar
negatif dan masih sedikitmya jumlah ulasan dari tamu di fitur Online Customer
Review. Apabila hal ini terus-menerus tidak diperhatikan oleh pihak
manajemen hotel akan menimbulkan rasa kecewa terhadap tamu dan tidak
ingin - memutuskan untuk melakukan pembelian kamar, sehingga
mengakibatkan penurunan penjualan kamar dan hotel mendapatkan citra yang
buruk terhadap tamu.

Ulasan tersebut memicu terciptanya jaringan Online Customer Review
yang baik mengenai penawaran hotel sehingga mempengaruhi keputusan
pembelian kamar. Situs Online Travel Agent dijadikan media oleh Rocky Plaza

Hotel Padang untuk memantau kinerja Online Customer Review yang
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dihasilkan, sehingga berguna bagi pihak manajemen hotel dalam

meningkatkan pelayanan, promosi, melengkapi sarana dan prasarana serta

memperbaiki manajemen hotel.

Berdasarkan latar belakang yang penulis uraikan, untuk mengetahui
seberapa efektif Online Customer Review yang dilakukan Rocky Plaza Hotel
Padang untuk mewujudkan keputusan menginap, maka penulis tertarik untuk
melakukan sebuah penelitian dengan judul “Pengaruh Online Customer
Review Terhadap Keputusan Pembelian Jasa Kamar Melalui Online
Travel Agent Di Rocky Plaza Hotel Padang”

. Identifikasi Masalah

Berdasarkan Uraian di atas, penulis dapat mengidentifikasi masalah seperti

berikut:

1. Masih rendahnya penjualan kamar melalui Online Travel Agent (OTA) dari
total occupancy.

2. Rating Rocky Plaza Hotel Padang masih rendah dibandingkan dengan
hotel kompetitor di Padang yang akan mempengaruhi tamu untuk mencari
informasi dan melakukan evaluasi alternatif.

3. Terdapat tamu yang tidak ingin menginap kembali setelah menginap di
Rocky Plaza Hotel Padang.

4. Jumlah ulasan yang ditulis oleh tamu di situs Online Travel Agent masih
tergolong sedikit.

5. Adanya komentar negatif dan positif mengenai Rocky Plaza Hotel Padang

yang ditulis oleh tamu pada situs Online Travel Agent.
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6. Terdapat kualitas review yang masih kurang baik dan tidak detail di situs

Online Travel Agent.

C. Batasan Masalah

Mengacu pada identifikasi masalah diatas maka penulis membatasi penelitian

hanya pada:

1. Online Customer Review

2. Keputusan Pembelian Kamar melalui Online Travel Agent

3. Pengaruh Online Customer Review terhadap keputusan pembelian jasa

kamar melalui Online Travel Agent di Rocky Plaza Hotel Padang.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah dan Batasan masalah yang telah

dijelaskan diatas, maka dapat dirumuskan masalah dalam penelitian ini sebagai

beriku:

1.

2.

Bagaimana Online Customer Review tamu di Rocky Plaza Hotel Padang?
Bagaimana keputusan pembelian jasa kamar melalui Online Travel Agent
di Rocky Plaza Hotel Padang?

Bagaimana Pengaruh Online Customer Review terhadap keputusan
pembelian jasa kamar melalui online travel agent di Rocky Plaza Hotel

Padang?
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E. Tujuan Penelitian
Setelah mengidentifikasi masalah, membatasi, dan merumuskan
masalah yang akan diteliti, tentunya peneliti memiliki tujuan. Adapun tujuan
dari penelitian ini adalah:
1. Tujuan umum
Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk meneliti Pengaruh
Online Customer Review terhadap keputusan pembelian jasa kamar
melalui Online Travel Agent di Rocky Plaza Hotel Padang.
2. Tujuan Khusus
a. Mendeskripsikan Online Customer Review di Rocky Plaza Hotel
Padang
b. Mendeskripsikan keputusan pembelian jasa kamar di Rocky Plaza
Hotel Padang
c. Menganalisis bagaimana Pengaruh Online Customer Review terhadap
keputusan pembelian jasa kamar melalui Online Travel Agent di Rocky
Plaza Hotel Padang.
F. Manfaat Penelitian
1. Bagi Pihak Rocky Plaza Hotel Padang
Penelitian ini diharapkan dapat memberi masukan kepada pihak
Rocky Plaza Hotel Padang mengenai keputusan pembelian kamar melalui
Online Customer Review dan membantu pihak manajemen dalam
mengembangkan strategi sehingga dapat meningkatkan kepuasan

pelanggan dan menambah pendapatan dalam penjualan kamar.
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2. Bagi Jurusan Pariwisata Universitas Negeri Padang
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi sebuah informasi
yang bemanfaat yang dapat berguna dalam perkuliahan pemasaran hotel di
Jurusan Pariwisata.
3. Bagi Peneliti
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi penulis untuk
menambah ilmu pengetahuan dan menambah pengalaman yang nantinya
akan berguna dalam dunia kerja.
4. Bagi Peneliti Lainnya
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi peneliti
lainnya yang dapat dijadikan sumber informasi dan referensi bagi peneliti

berikutnya.



