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ABSTRAK 

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. Jenis penelitian ini merupakan deskriptif asosiatif digolongkan penelitian 

asosiatif kausal dengan metodey survey yang bertujuan untutk melihat Pengaruh Online Customer 

Review (X) Terhadap Keputusan Pembelian (Y) Melalui Onlirne Travel Agent di Rocky Plaza Hotel 

Padang. Penelitian ini dilakukan berdasarkan hasil pengamatan pada saat pengalaman lapangan indsutri 

di Rocky Plaza Hotel Padang, penulis menemukan permasalahan yaitu masih rendahnya penjualan 

kamar melalui Online Travel Agent dan jumlah ulasan yang terdapat pada situs Online Travel Agent 

masih tergolong sedikit. Jumlah sampel pada penelitian ini yaitu sebanyak 208 responden 

menggunakan Teknik Purposive Sampling. Data pengumpulan pada penelitian ini diperoleh 

menggunakan penyebaran kuesioner dan google form yang telah disusun dengan skala likert. Analisis 

Teknik dalam penelitian ini adalah regresi linear sederhana serta nilai koefisien determinasi. 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat di simpulkan bahwa: (1) Online Customer Review (X) dalam 

kategori kurang setuju (51%), (2) keputusan pembelian (Y) dalam kategori setuju (54,8%), (3) hasil uji 

regresi sederhana diperoleh hasil persamaan koefisien regresi sebesar Berdasarkan persamaan diatas 

diperoleh koefisien regresi sebesar 0,659 dengan nilai sig. 0,000 ˂ 0,05. Artinya setiap peningkatan 

sebesar 1 satuan Online Customer Review akan meningkat 0,659 satuan keputusan pembelian. Untuk 

hasil nilai R Square diperoleh sebesar 0,749 artinya pengaruh variabel X terhadap Y adalah sebesar 

74,9%. Sedangkan 25.1% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti pada penelitian ini. 

Kata kunci: Online Customer Review, Keputusan Pembelian, Online Travel Agent. 

 

ABSTRACT 

This research was conducted based on the results of observations during pre-research during 

industrial field practice at Rocky Plaza Hotel Padang and the background of the problem of Online 

Customer Reviews that are still few, there are negative comments and room sales through Online 

Travel Agents are still low. This type of research is descriptive associative classified as causal 

associative research with a survey method that aims to see the influence of Online Customer Reviews 
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(X) on Purchase Decisions (Y) through Online Travel Agents at Rocky Plaza Hotel Padang. This 

research was conducted based on observations during the industrial field experience at Rocky Plaza 

Hotel Padang, the authors found problems, namely the low sales of rooms through Online Travel 

Agents and the number of reviews contained on online travel agent sites is still relatively small. The 

number of samples in this study were 208 respondents using purposive sampling technique. Data 

collection in this study was obtained using questionnaires and google forms that have been compiled 

with a Likert scale. Technical analysis in this study is simple linear regression and the coefficient of 

determination. Based on the results of the study, it can be concluded that: (1) Online Customer Review 

(X) in the category of not agreeing (51%), (2) purchasing decisions (Y) in the category of agreeing 

(54.8%), (3) test results simple regression, the results of the regression coefficient equation are equal 

to. Based on the above equation, the regression coefficient is 0.659 with a sig value. 0.000 0.05. This 

means that every increase of 1 unit of Online Customer Review will increase by 0.659 units of 

purchasing decisions. For the results of the R Square value obtained at 0.749, it means that the effect 

of the X variable on Y is 74.9% and 25.1% is influenced by other factors. 

Keyword : Online Customer Review, Purchase Decision, Online Travel Agent. 

 

PENDAHULUAN 

Pada era globalisasi saat ini, industri jasa merupakan salah satu industri yang berkembang pesat dari 

tahun ke tahun. 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. 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 [1]. 

Dalam industri perhotelan, perkembangan teknologi informasi dan komunikasi juga mendorong dunia 

perhotelan berkembang semakin pesat, salah satunya internet. Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet 

Indonesia (APJII) mencatat jumlah pengguna internet di Indonesia pada tahun 2021 mengalami 

peningkatan menjadi 73,7% dari populasi atau setara 196,7 juta pengguna [2]. Berdasarkan data 

tersebut, semakin meningkatnya jumlah pengguna internet, maka hal ini memberikan potensi yang 

besar bagi industri perhotelan dalam mengembangkan layanan jasa dan produknya. Salah satunya 

sudah banyak hotel yang menggunakan e-commerce sebagai salah satu wadah untuk melakukan 

penjualan atau pemasaran melalui jejaring internet [3]. Dengan adanya e-commerce, hotel dapat 

melakukan kerja sama dengan beberapa Online Travel Agent (OTA). 

Online Travel Agent adalah agen perjalanan yang berperan sebagai media promosi dan penjualan secara 

online melalui websites [4]. Selain membantu konsumen dalam melakukan pemesanan hotel secara 

online, Online Travel Agent juga memberikan informasi-informasi terkait hotel yang ingin dipesan dan 

juga Informasi-informasi tersebut dilengkapi dengan beberapa review yang diberikan oleh pengguna 

Online Travel Agent sebagai tamu sebuah hotel [5]. Agar mempunyai daya tarik yang tinggi hotel harus 

memberikan fasilitas media promosi secara online yang memadai, serta memiliki sumber daya manusia 

(SDM) yang baik [5]. Dengan menerapkan strategi seperti ini, akan mempengaruhi keputusan 

pembelian oleh pelanggan terhadap hotel tersebut.  

Keller dan Kottler mengatakan bahwa 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 [6]. Apabila konsumen sudah menyadari akan kebutuhan dan keinginan mereka, 

maka secara tidak langsung konsumen akan mencari berbagai infomasi terkait 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 [6]. Indikator 

keputusan pembelian terbagi menjadi 5 macam [7]: 1) Pengenalan Masalah, 2) Pencarian Informasi, 3) 
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Evaluasi Alternatif, 4) Keputusan Pembelian, 5) Perilaku Pasca Pembelian. Dikutip dari 

econsultancy.com [8] lebih dari 50% 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 [9][10][11]. 

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 

[12]. Indikator Online Customer Review terbagi 5, yaitu: 1) Source Credibility (Kredibilitas Sumber), 

2) Perceived Usefulness (Manfaat yang dirasakan), 3) Quality of Argument (Kualitas Argumen), 4) 

Review Valence (ulasan gabungan), 5) Quantity of Review (Jumlah Ulasan)[13][14]. 

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 [15]. 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 [16][17]. Ketika tamu merasa puas dan terkesan, tamu 

akan memberikan ulasan yang bagus dan baik pada sebuah platform. 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 termasuk 

hotel bintang empat (****) yang memiliki 171 kamar. Lokasi hotel ini sangat strategis yaitu berada di 

Jl. Permindo No. 40 Padang. 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. Berikut ini adalah tabel penjualan kamar melalui Online Travel 

Agent di Rocky Plaza Hotel Padang selama 6 bulan treakhir: 

Tabel 1. Jumlah Penjualan Kamar Melalui Online Travel Agent 

Bulan Target Kamar 

Terjual 

Jumlah kamar 

terjual 

Room 

Occupancy % 

Room 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, untuk penjualan kamar melalui Online Travel Agent di Rocky Plaza Hotel 

Padang masih tergolong rendah. Kuota untuk pemesanan melalui Online Travel Agent sebesar 

25/kamar, sedangkan penjualan kamar hanya 10-15 kamar perhari. Hal tersebut diduga dipengaruhi 

oleh kinerja Online Customer Review yang terjadi di Rocky Plaza Hotel Padang. Selain itu, Rocky 

Plaza Hotel Padang mempunyai rating pada beberapa situs Online Travel Agent. Semakin tinggi rating, 
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maka akan semakin meningkat kepercayaan tamu yang akan menginap di hotel tersebut sehingga 

mempengaruhi keputusan pembelian. Rating Rocky Plaza Hotel padang masih tergolong rendah jika 

dibandingkan dengan rata-rata rating hotel kompetitor yang mengakibatkan tamu akan melakukan 

evaluasi dengan mencari alternatif-alternatif lain dan akan membandingkan dengan hotel kompetitor 

yang memiliki rating tinggi. Tahap dari proses keputusan membeli, yaitu ketika konsumen 

menggunakan informasi untuk mengevaluasi merek alternatif dalam perangkat pilihan[18]. Hal 

tersebut akan mempengaruhi keputusan tamu dalam melakukan pembelian kamar di Rocky Plaza Hotel 

Padang.  

Setelah tamu menginap di Rocky Plaza Hotel Padang, tamu dapat meninggalkan ulasan pada sebuah 

situs Online Travel Agent yang digunakan. Melihat ulasan atau komentar online sangat membantu 

konsumen karena membuat konsumen merasa lebih percaya diri pada keputusan pembelian [19]. 

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. Masih terdapat banyak 

komentar negatif yang terdapat di situs Online Travel Agent tentang Rocky Plaza Hotel Padang. Saat 

banyak terdapat ulasan postif terhadap suatu produk maka sebagiaan responden sadar dan yakin untuk 

membeli produk tersebut [19]. 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 [20]. Selain itu, 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. Berdasarkan indikator 

Quality Argument, terdapat beberapa review dengan kualitas yang kurang baik dan kurang lengkap 

dilihat dari salah satu situs Online Travel Agent. Semakin lengkap dan detail review yang disajikan 

dalam suatu review online maka akan mempengaruhi konsumen dalam pemesanan hotel melalui Online 

Travel Agent [21][22]. Dari permasalahan yang terjadi, dapat diketahui masih adanya keluhan 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. 

 

METODOLOGI 

Jenis penelitian adalah deskriptif kuantitatif digolongkan penelitian asosiatif kausal dengan metode 

survey. Menurut Sugiyono, “Penelitian asosiatif kausal adalah penelitian yang bertujuan untuk mencari 

hubungan sebab akibat”[23], metode yang digunakan adalah survey. Penelitian ini menggunakan 208 

sampel dengan menggunakan Teknik purposive sampling [23], dengan kriteria responden adalah tamu 

yang pernah atau sedang menginap di Rocky Plaza Hotel yang melakukan reservasi menggunakan 

Online Travel Agent. Pengumpulan data dilakukan dengan cara penyebaran kuesioner secara langsung 

sebanyak 100 responden dan google form sebanyak 108 responden yang disusun menggunakan skala 

likert dengan screening responden yang terdiri dari 1) tamu yang memutuskan pembelian jasa kamar 

di Rocky Plaza Hotel Padang, 2) Tamu yang memesan melalui Online Travel Agent. Sebelum 

melakukan penyebaran kuesioner kepada tamu, dilakukan uji coba instrument yaitu uji validitas dan 

uji reliabilitas untuk menguji ketepatan instrument yang digunakan [24]. Analsis dala penelitian yang 

digunakan adalah regresi sederhana dengan bantuan SPSS 23.00 untuk melihat pengaruh Online 

Customer Review terhadap Keputusan pembelian menggunakan online travel agent. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil 

Variabel Online Customer Review (X) 

Data variabel Online Customer Review dikumpul dengan 18 butir pertanyaan yang telah di uji 

validitas dan reliabilitasnya. Selanjutnya pertanyaan tersebut disebarkan kepada 208 responden 
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untuk dijawab. Berdasarkan hasil pengisian angket penelitian tersebut maka dapat diperoleh 

deskripsi data hasil penelitian sebagai berikut: 

Tabel 2. Deskripsi Data Variabel Online Customer Review (X) 

Descriptive Statistics 

 N Range Min Max Sum Mean Std. Deviation Variance 

X 208 53 37 90 12096 58.15 11.655 135.831 

Valid N 

(listwise) 
208        

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa jumlah responden (N) sebanyak 208 orang diperoleh 

rata-rata (mean) sebesar 58.15, simpangan baku (standar deviation) sebesar 11.655, variance 

sebesar 135.831, range 53, nilai terendah (minimum) sebesar 37, nilai tertinggi (maximum) 

sebesar 90 dan total nilai (sum) sebesar 12096. Untuk mengetahui penilaian konsumen tentang 

Online Customer Review di Rocky Plaza Hotel Padang dapat dilihat dengan menggunakan garis 

kontinum sebagai berikut: 

  58.15 

Sangat buruk        Buruk      cukup      Baik  Sangat Baik 

 

   18  32,4  46,8  61,2  75,6   90 

Gambar 1. Garis Kontinum Online Customer Review (X) 

Skor rata-rata yang diperoleh garis kontinum di atas adalah sebesar 58.15 yang berada pada rentang 

interval antara 46,8 – 61,2. Hal ini menunjukkan bahwa secara umum Online Customer Review di 

Rocky Plaza Hotel Padang tergolong cukup baik. 

Variabel Keputusan Pembelian (Y) 

Data variabel keputusan pembelian dikumpulkan melalui 19 butir pertanyaan yang telah di uji 

validitas dan reliabilitasnya. Selanjutnya pertanyaan tersebut disebarkan kepada 208 orang 

responden untuk dijawab. Berdasarkan hasil pengisian angket penelitian tersebut maka dapat 

diperoleh data hasil penelitian sebagai berikut: 

Tabel 3. Deskripsi Data Variabel Keputusan Pembelian (Y) 
Descriptive Statistics 

 N Range Min Max Sum Mean 

Std. 

Deviation Variance 

Y 208 41 54 95 14966 71.95 7.663 58.722 

Valid N 

(listwise) 
208        

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa jumlah responden (N) sebanyak 208 orang diperoleh 

rata-rata (mean) sebesar 71.95, simpangan baku (standar deviation) sebesar 7.663, variance sebesar 

58.722, range 41, nilai terendah (minimum) sebesar 54, nilai tertinggi (maximum) sebesar 95 dan 

total nilai (sum) sebesar 14966. Setelah diperoleh perhitungan statistik dari indikator diatas, dapat 

diklasifikasikan melalui skor pencapaian responden, untuk menggambarkan kategori penilaian 

hasil penelitian dapat dilihat dengan menggunakan garis kontinum sebagai berikut: 
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              71,95 

      Sangat buruk        Buruk          Cukup         Baik  Sangat Baik 

 

      19     34,2  49,4         64,6          79,8       95 

Gambar 2. Garis Kontinum Keputusan Pembelian (Y) 

Skor rata-rata yang diperoleh garis kontinum di atas adalah sebesar 71,95 yang berada pada rentang 

interval antara 64,6 – 79,8. Hal ini menunjukkan bahwa secara umum keputusan pembelian jasa 

kamar melalui Online Travel Agent di Rocky Plaza Hotel Padang tergolong baik. 

Uji Regresi Sederhana 

Tabel 4. Hasil Uji Regresi Seserhana 
 

 

 

 

 

 

  

  

  

Berdasarkan hasil uji anova di atas diperoleh nilai F hitung 613.801 dengan sign 0,000 ˂  005 maka 

model regresi dapat dipakai. Artinya Online Customer Review berpengaruh secara signifikan 

terhadap keputusan pembelian. 

Tabel 5. Koefisien Determinan Variabel X Terhadap Variabel Y 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 29.984 1.578  19.003 .000 

X .659 .027 .865 24.775 .000 

a. Dependent Variable: Y 

Berdasarkan persamaan diatas diperoleh koefisien regresi sebesar 0,659 dengan nilai sig. 0,000 ˂ 

0,05. Artinya setiap peningkatan sebesar 1 satuan Online Customer Review akan meningkat 0,659 

satuan keputusan pembelian. 

Tabel 6. Hasill Uji Nilai R Square Variabel X Terhadap Variabel Y 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel diatas, diperoleh nilai R square sebesar 0,749 artinya pengaruh variabel X 

terhadap Y adalah sebesar 74,9%. Sedangkan 25.1% dipengaruhi oleh faktor lain, seperti harga, 

lokasi, dan fasilitas. Hal ini menunjukkan besarnya keputusan pembelian melalui online travel 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 12216.898 1 12216.898 613.801 .000b 

Residual 4100.160 206 19.904   

Total 
16317.058 207    

a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), X 

Model Summaryb 

Mode

l R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .865a .749 .747 4.461 

a. Predictors: (Constant), X 

b. Dependent Variable: Y 
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agent yang dipengaruhi oleh Online Customer Review di Rocky Plaza Hotel Padang karena pada 

fitur Online Travel Agent tamu cenderung melihat review dan rating. 

B. Pembahasan 

Online Customer Review (X) 

Berdasarkan hasil pengolahan data dari 208 sampel, dengan menggunakan SPSS versi 23.00. 

Diketahui bahwa variabel Online Customer Review secara keseluruhan menunjukkan mean 

sebesar 58.15 pada rentang 46,8 – 61,2 dengan kategori cukup. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa Online Customer Review di Rocky Plaza Hotel Padang secara keseluruhan 

masih cukup. Online Customer Review adalah salah satu fitur yang menyediakan kolom komentar 

bagi para konsumen yang telah menggunakan jasa agar dapat membagikan pengalaman setelah 

menggunakan jasa tersebut [25]. Reviews dari pengguna sering digunakan sebagai alat yang efektif 

dan efisien dalam menemukan informasi terhadap suatu produk. [22][26]. Oleh karena itu penting 

bagi pihak hotel untuk lebih memperhatikan Online Customer Review yang terdapat pada situs 

Online Travel Agent agar tamu yang akan menginap lebih mudah untuk menemukan informasi 

terkait Rocky Plaza Hotel Padang dan juga lebih meningkatkan positif Online Customer Review 

pada situs Online Travel Agent. 

Keputusan pembelian (Y) 

Berdasarkan hasil penelitian, dpat dijelaskan bahwa 208 responden untuk variabel keputusan 

pembelian digolongkan pada kategori baik dengan mean sebesar 71,95 yang berada pada rentang 

interval antara 64,6 – 79,8. Menurut [27] “Keputusan pembelian merupakan suatu keputusan yang 

dipengaruhi oleh beberapa faktor yang akan membuat konsumen secara aktual mempertimbangkan 

segala sesuatu dan pada akhirnya konsumen membeli produk atau jasa yang mereka sukai.”. 

Keputusan pembelian merupakan hal yang penting yang harus diperhatikan oleh pihak hotel, 

apabila tamu memperoleh informasi atau ulasan yang positif pada saat melakukan pencarian 

informasi, maka hal ini akan mempengaruhi keputusan tamu dalam melakukan keputusan 

pembelian [28][29]. 

Pengaruh Online Customer Review Terhadap Keputusan Pembelian Jasa Kamar Melalui 

Online Travel Agent Di Rocky Plaza Hotel Padang 

Berdasarkan hasil uji hipotesis yang digunakan untuk mengetahui derajat pengaruh antara Online 

Customer Review Terhadap Keputusan Pembelian Jasa Kamar Melalui Online Travel Agent Di 

Rocky Plaza Hotel Padang yang dilakukan dengan bantuan SPSS versi 23.00. Dalam penelitian ini 

hasil variabel Online Customer Review (X) berpengaruh terhadap variabel keputusan pembelian 

(Y) adalah sebesar 74,9% sedangkan 25.1% dipengaruhi oleh faktor lain, serta memiliki nilai 

koefisien regresi sebesar 0.659. Jadi dapat disimpulkan bahwa Online Customer Review 

berpengaruh secara signifkan. Online Customer Review berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian jasa kamar melalui Online Travel Agent di Rocky Plaza Hotel Padang. Konsumen yang 

merasakan ketidakpastian terhadap suatu produk maupun perusahaan akan cenderung mencari 

komentar dari luar dengan membaca komentas-komentar online untuk dapat membantu konsumen 

merasa lebih percaya diri dalam memutuskan pembelian[30][31][32]. Dengan nilai koefisien 

determasi yang besar (74,9), dalam kasus ini onlie customer reviews memiliki kontribusi yang 

besar bagi konsumen yang melakukan reservasi melalui online travel agent. Dengan demikian 

ulasan-ulasan yang diberikan konsumen pada OTA haruslah menjadi perhatian bagi manajemen, 

terutama ulasan negatif, karena ulasan negatif dapat membuat konsumen membatalkan atau tidak 

jadi melakukan pembelian, dan mencari informasi lainnya[33]. 

Jadi dapat disimpulkan bahwa informasi berupa review yang bersifat positif dan negatif akan 

mempengaruhi keputusan pembelian untuk menginap. Jika pihak hotel lebih meningkatkan Online 

Customer Review dalam menyebarkan informasi, maka dapat meningkatkan keputusan tamu dalam 

melakukan keputusan. 
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KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, maka dapat disimpulakn Online 

Customer Review berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian jasa kamar melalui 

Online Travel Agent di Rocky Plaza Hotel Padang dengan penjelasan sebagai berikut: (a) Hasil olah 

data variabel X (Online Customer Review) menunjukkan secara keseluruhan menunjukkan mean 

sebesar 58.15 pada rentang 46,8 – 61,2 dengan kategori cukup. (b) Hasil olah data variabel Y 

(keputusan pembelian) digolongkan pada kategori baik dengan mean sebesar 71,95 yang berada pada 

rentang interval antara 64,6 – 79,8. (c) Terdapat pengaruh yang signifikan antara Online Customer 

Review terhadap Keputusan Pembelian di Rocky Plaza Hotel Padang sebesar 74,9% sedangkan 25.1% 

dipengaruhi oleh faktor lain, serta memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0.659.  
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