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PENGARUH ULASAN ONLINE PADA KEPERCAYAAN 

KONSUMEN DAN MINAT PEMESANAN HOTEL MELALUI 

SITUS RESERVASI HOTEL ONLINE 

 

Trisila Handayani Herman 

 

ABSTRAK 

Internet telah mempengaruhi perilaku konsumen dalam mencari informasi 

mengenai hotel. Para konsumen dapat dengan mudah mengakses informasi tersebut 

melalui situs reservasi hotel online yang banyak tersedia di internet. Ulasan online 

yang dikenal electronic word of mouth (e-WOM) merupakan salah satu bentuk 

informasi yang menjadi pertimbangan konsumen dalam pengambilan 

keputusannya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari ulasan 

online pada kepercayaan dan minat pemesanan hotel melalui situs reservasi hotel 

online. Penelitian ini melibatkan 182 responden yang pernah memesan hotel 

melalui situs reservasi online. Penelitian ini menggunakan analisis korelasi, analisis 

faktor, dan analisis regresi linier dengan menggunakan piranti lunak SPSS untuk 

pengujian hipotesis. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kegunaan ulasan, 

kemutakhiran ulasan, dan valensi ulasan positif berpengaruh positif pada 

kepercayaan terhadap ulasan online dan minat pemesanan hotel secara online. 

Volume ulasan hanya berpengaruh pada kepercayaan terhadap ulasan online. 

Sementara itu, keahlian pemberi ulasan dan kedalaman ulasan berpengaruh positif 

pada minat pemesanan hotel secara online. Valensi ulasan negatif tidak 

berpengaruh pada kepercayaan terhadap ulasan online dan pada minat pemesanan 

hotel secara online. Lebih lanjut, studi ini juga menemukan adanya pengaruh yang 

signifikan kepercayaan terhadap ulasan online pada minat pemesanan hotel secara 

online. Penelitian lanjutan diharapkan dapat dilakukan dengan sampel yang lebih 

besar dan menggunakan teknik analisis yang lebih baik untuk hasil yang lebih 

akurat. 
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THE EFFECTS OF ONLINE REVIEWS ON CONSUMER TRUST 

AND ONLINE HOTEL BOOKING INTENTION THROUGH 

ONLINE HOTEL RESERVATION SITE 

 

 

Trisila Handayani Herman 

 

ABSTRACT 

 

The internet has influenced consumer behavior in finding information about hotels. 

Consumers can easily access this information through many online hotel 

reservation sites available on the internet. Online reviews known as electronic word 

of mouth (e-WOM) are one form of information that is considered by consumers in 

their decision making. This study aims to determine the effect of online reviews on 

the trust and interest of hotel bookings through online hotel reservation sites. This 

study involved 182 respondents who had booked hotels through online reservation 

sites. This study uses correlation analysis, factor analysis, and linear regression 

analysis using SPSS software to test hypotheses. The results of this study indicate 

that the usefulness of reviews, the timeliness of reviews, and the valence of positive 

reviews have a positive effect on trust in online reviews and interest in online hotel 

bookings. Volume reviews only affect trust in online reviews. Meanwhile, the 

reviewer's expertise and comprehensiveness of review had a positive influence on 

the interest in online hotel bookings. The negative review valence has no effect on 

trust in online reviews and on interest in online hotel bookings. Furthermore, this 

study also found a significant influence on the online review of interest in online 

hotel bookings. Further research is expected to be carried out with larger samples 

and use better analytical techniques for more accurate results. 
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