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 Online customer reviews have become an important source of 

information for travelers because hotel services are intangible and 

difficult to evaluate before purchase, particularly in the luxury 

accommodation segment. This study aims to examine the effect of online 

customer reviews on tourists’ purchase intention at Capella Ubud, Bali, 

through Booking.com. A quantitative approach was employed using a 

survey of 100 respondents selected through purposive sampling. 

Respondents were at least 25 years old, had accessed Booking.com, and 

had read reviews of Capella Ubud. Data were collected using a five-

point Likert-scale questionnaire and analyzed through validity and 

reliability tests, classical assumption tests, simple linear regression, a t-

test, and the coefficient of determination using SPSS. The findings 

indicate that online customer reviews were rated very highly, with 

review credibility receiving the highest assessment, while purchase 

intention was also categorized as very high. Online customer reviews 

had a positive and significant effect on purchase intention, as 

demonstrated by a regression coefficient of 0.403, a t-value of 14.263, 

and *p* < 0.001. The model explained 67.5% of the variance in 

purchase intention. Therefore, credible, relevant, balanced, and useful 

online reviews substantially strengthen travelers’ intention to consider, 

select, and book luxury hotel accommodation through digital platforms. 

 

 

 

Kata Kunci:   

Ulasan Pelanggan Online; Agen 

Perjalanan Online; Niat 

Pembelian; Hotel Mewah 

 Abstrak 

Ulasan pelanggan daring telah menjadi sumber informasi penting bagi 

wisatawan karena jasa hotel bersifat tidak berwujud dan sulit dievaluasi 

sebelum pembelian, terutama pada segmen akomodasi mewah. 

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh ulasan pelanggan daring 

terhadap niat pembelian wisatawan pada Capella Ubud, Bali, melalui 

Booking.com. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

survei terhadap 100 responden yang dipilih melalui teknik purposive 

sampling. Responden berusia minimal 25 tahun, pernah mengakses 

Booking.com, serta pernah membaca ulasan mengenai Capella Ubud. 

Data dikumpulkan menggunakan kuesioner berskala Likert lima tingkat 

dan dianalisis melalui uji validitas, reliabilitas, asumsi klasik, regresi 

linear sederhana, uji t, serta koefisien determinasi dengan bantuan SPSS. 

https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa ulasan pelanggan daring 

memperoleh penilaian sangat baik, dengan kredibilitas ulasan sebagai 

dimensi yang memperoleh penilaian tertinggi, sedangkan niat 

pembelian juga berada dalam kategori sangat tinggi. Ulasan pelanggan 

daring berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat pembelian, 

ditunjukkan oleh koefisien regresi sebesar 0,403, nilai t sebesar 14,263, 

dan p < 0,001. Model penelitian mampu menjelaskan 67,5% variasi niat 

pembelian. Temuan ini menegaskan peran strategis informasi digital 

dalam keputusan wisatawan hotel mewah. Dengan demikian, ulasan 

daring yang kredibel, relevan, seimbang, dan bermanfaat secara 

substansial memperkuat niat wisatawan untuk mempertimbangkan, 

memilih, dan memesan akomodasi hotel mewah melalui platform 

digital. 

 

PENDAHULUAN 

Niat pembelian atau purchase intention wisatawan merupakan aspek penting dalam 

pengelolaan hotel karena variabel ini mencerminkan kecenderungan calon tamu sebelum 

melakukan pembelian jasa akomodasi. Niat tersebut mencakup keinginan calon tamu untuk 

mempertimbangkan, memilih, dan melanjutkan proses pemesanan sebelum transaksi akhir 

terjadi (Fazal-e-Hasan et al., 2024). Kepercayaan dan karakteristik konsumen digital turut 

memengaruhi perilaku pemesanan online melalui online travel agent di Indonesia (Hapsari et 

al., 2023). Kualitas informasi digital dan ulasan online pada platform pemesanan juga berperan 

dalam pembentukan purchase intention sebagai tahap awal yang menentukan sebelum calon 

tamu benar-benar memesan kamar melalui online travel agent (Williady et al., 2025; Maysitha 

& Suastini, 2023). Purchase intention pada penelitian ini diukur melalui tiga indikator, yaitu 

mempertimbangkan, memilih, dan kecenderungan membeli. 

Niat pembelian produk jasa akomodasi berbeda dari pembelian produk barang. Jasa 

hotel bersifat tidak berwujud sehingga sulit dinilai sebelum menginap oleh calon tamu. Online 

customer review menjadi sumber informasi penting bagi calon tamu sebelum memesan produk 

jasa hotel (Islam et al., 2024; Fazal-e-Hasan et al., 2024). Tahap niat berbeda dari keputusan 

menginap karena calon tamu masih berada pada proses pencarian informasi, evaluasi alternatif, 

dan pembentukan kepercayaan terhadap hotel (Pérez-Ricardo & García-Mestanza, 2023). 

Perbedaan tersebut membuat purchase intention tidak dapat disamakan dengan room sold atau 

occupancy yang menunjukkan tindakan aktual setelah pemesanan terjadi. 

Sejumlah penelitian terdahulu menunjukkan bahwa informasi yang disampaikan 

melalui ulasan daring berperan dalam membentuk niat pemesanan hotel. Oliveira et al., (2020) 

menemukan bahwa persepsi terhadap kegunaan ulasan daring dapat meningkatkan niat 

pemesanan hotel karena ulasan membantu konsumen menilai alternatif akomodasi secara lebih 

rasional. (Guzzo et al., 2022) kemudian menegaskan bahwa kredibilitas ulasan perjalanan 

dipengaruhi oleh karakteristik sumber, isi pesan, dan persepsi konsumen terhadap keaslian 

informasi. Sementara itu, (Pérez-Ricardo & García-Mestanza, 2023) menjelaskan bahwa 

penelitian mengenai booking intention berkembang dengan menempatkan kepercayaan, risiko 

yang dirasakan, kualitas informasi, dan pengalaman digital sebagai faktor penting dalam proses 

pemesanan. Temuan tersebut memperlihatkan bahwa pengaruh ulasan tidak hanya ditentukan 

oleh keberadaan komentar pelanggan, tetapi juga oleh sejauh mana ulasan dipandang jelas, 

relevan, dapat dipercaya, dan bermanfaat dalam pengambilan keputusan. Dengan demikian, 
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online customer review dapat berfungsi sebagai stimulus informasi yang mengurangi 

ketidakpastian sekaligus memperkuat keyakinan calon wisatawan terhadap hotel yang sedang 

dipertimbangkan. 

Penelitian yang lebih aktual juga memperlihatkan bahwa pengaruh ulasan daring dapat 

berbeda sesuai dengan karakteristik wisatawan dan konteks pemesanan. Islam et al., (2024), 

melalui penelitian terhadap 218 wisatawan perempuan yang bepergian sendiri, menemukan 

bahwa electronic word-of-mouth berpengaruh positif terhadap reputasi merek, keterlibatan 

konsumen, sikap terhadap merek, dan niat pemesanan hotel, sedangkan risiko yang dirasakan 

memoderasi hubungan antara electronic word-of-mouth dan niat pemesanan. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa ulasan daring semakin dibutuhkan ketika konsumen menghadapi risiko 

dan ketidakpastian yang tinggi (Islam et al., 2024). (Fazal-e-Hasan et al., 2024) juga 

menemukan bahwa harapan wisatawan, pengetahuan, dan nilai yang dirasakan berperan dalam 

pembentukan niat pemesanan hotel secara daring. Dalam konteks pasar Indonesia, (Hapsari et 

al., 2023) menunjukkan bahwa kepercayaan dan keinovatifan personal turut memengaruhi 

perilaku pemesanan daring Generasi Z, sedangkan (Williady et al., 2025) mengidentifikasi 

adanya perbedaan karakteristik niat pembelian melalui OTA pada pasar Indonesia dan Korea 

Selatan. Rangkaian temuan tersebut mengindikasikan bahwa ulasan daring berinteraksi dengan 

kepercayaan, persepsi nilai, risiko, dan karakteristik konsumen dalam membentuk niat 

pemesanan. 

Pada konteks perhotelan di Bali, Abiyuda et al., (2024) menemukan bahwa ulasan 

pelanggan pada OTA berpengaruh terhadap niat pembelian pada hotel bintang lima di kawasan 

Sanur. Ningrat et al., (2024) juga membuktikan adanya pengaruh positif ulasan pelanggan di 

Tripadvisor terhadap minat pemesanan kamar di Fairfield by Marriott Bali Kuta Sunset Road. 

Hasil yang sejalan diperoleh Sastra (Pradnyana et al., 2024) pada Ayana Resort Bali serta 

(Dananjaya et al., 2025) pada Hotel SSU Bali. (Puspasari et al., 2025) selanjutnya memperkuat 

bukti bahwa ulasan pada OTA mampu mendorong minat pembelian kamar, sedangkan (Sinaga 

& Aprillia, 2025) menekankan pentingnya ulasan dan peringkat pelanggan dalam membentuk 

niat beli. Meskipun demikian, sebagian besar penelitian tersebut dilakukan pada hotel 

berbintang atau resor secara umum dan belum secara khusus menjelaskan kondisi hotel luxury 

berkonsep tenda mewah yang menawarkan pengalaman menginap eksklusif, dekat dengan 

alam, serta memiliki tingkat harga dan ekspektasi pelayanan yang sangat tinggi. Karakteristik 

tersebut memungkinkan calon tamu menafsirkan ulasan secara berbeda karena keputusan 

pemesanan tidak hanya didasarkan pada fasilitas, tetapi juga pada keunikan pengalaman, 

privasi, aksesibilitas, lingkungan alam, makanan, dan kesesuaian harga. 

Kesenjangan penelitian juga terlihat dari perbedaan fokus variabel, objek, platform, dan 

tahapan perilaku konsumen yang dianalisis. Sejumlah penelitian terdahulu menggunakan 

keputusan pembelian, tingkat hunian kamar, atau pemesanan aktual sebagai variabel terikat, 

padahal purchase intention merupakan tahap psikologis yang berbeda dari keputusan 

pembelian karena calon tamu masih mencari informasi, membandingkan alternatif, dan 

membentuk kepercayaan sebelum melakukan transaksi. Penelitian yang secara khusus menguji 

online customer review berdasarkan dimensi review quality, review quantity, review 

credibility, review valence, dan review usefulness terhadap purchase intention calon wisatawan 

pada satu hotel luxury melalui Booking.com masih terbatas. Selain itu, penelitian sebelumnya 

lebih banyak menggunakan konsumen yang pernah menginap atau data ulasan yang telah 
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dipublikasikan, sedangkan perspektif pengguna OTA yang telah melihat halaman properti dan 

membaca ulasan, tetapi masih berada pada tahap mempertimbangkan pemesanan, belum 

memperoleh perhatian yang memadai. Kondisi ini menunjukkan perlunya pengujian yang 

memisahkan niat pemesanan dari tindakan pembelian aktual agar mekanisme awal 

pembentukan keputusan wisatawan dapat dijelaskan secara lebih tepat. 

Penelitian ini menjadi penting karena tingginya penilaian dan banyaknya ulasan positif 

pada platform OTA belum tentu secara otomatis menempatkan suatu hotel sebagai pilihan 

utama calon tamu. Pada Capella Ubud, Bali, ulasan mengenai pengalaman menginap, kualitas 

pelayanan, suasana alam, makanan, aksesibilitas, serangga, dan kesesuaian harga dapat 

menghasilkan penilaian yang berbeda di antara calon wisatawan. Hotel perlu mengetahui 

apakah ulasan pada Booking.com benar-benar mampu memperkuat kecenderungan calon tamu 

untuk mempertimbangkan, memilih, dan melanjutkan pemesanan atau hanya berfungsi sebagai 

informasi awal yang belum cukup untuk menghasilkan niat pembelian. Urgensi penelitian juga 

berkaitan dengan kebutuhan manajemen untuk mengelola ulasan secara cepat, transparan, dan 

informatif karena respons hotel terhadap pengalaman tamu dapat memengaruhi kredibilitas 

merek di ruang digital. Kebaruan penelitian ini terletak pada pengujian komprehensif lima 

dimensi online customer review sebagai satu konstruk terhadap tiga indikator purchase 

intention pada calon wisatawan Capella Ubud, Bali yang telah membaca ulasan di 

Booking.com. Penelitian ini secara khusus menempatkan hotel luxury berkonsep tenda mewah 

sebagai konteks empiris, sehingga memberikan bukti yang lebih kontekstual mengenai peran 

ulasan dalam keputusan pembelian jasa akomodasi premium. 

Berdasarkan kesenjangan dan urgensi tersebut, penelitian ini bertujuan menganalisis 

kondisi online customer review, mengidentifikasi tingkat purchase intention, serta menguji 

pengaruh online customer review terhadap purchase intention calon wisatawan pada Capella 

Ubud, Bali melalui Booking.com. Secara teoretis, penelitian ini diharapkan memperluas kajian 

perilaku konsumen digital dalam sektor perhotelan dengan menjelaskan ulasan daring sebagai 

stimulus informasi yang membentuk respons berupa niat pembelian. Penelitian ini juga dapat 

memperkaya bukti empiris mengenai keterkaitan kualitas, kuantitas, kredibilitas, valensi, dan 

kegunaan ulasan dengan kecenderungan wisatawan untuk mempertimbangkan, memilih, dan 

memesan hotel luxury. Secara praktis, hasil penelitian diharapkan menjadi dasar bagi 

manajemen Capella Ubud, Bali dalam menyusun strategi pengelolaan ulasan, menetapkan 

standar respons terhadap komentar tamu, memperkuat informasi mengenai keunggulan hotel, 

serta mengurangi keraguan calon wisatawan. Bagi pengelola hotel dan OTA lainnya, temuan 

penelitian dapat digunakan untuk meningkatkan kualitas komunikasi digital dan efektivitas 

pemasaran, sedangkan bagi penelitian berikutnya, hasilnya dapat menjadi rujukan untuk 

mengembangkan model yang memasukkan kepercayaan, persepsi harga, citra merek, risiko 

yang dirasakan, dan perilaku pemesanan aktual. 

 

METODE PENELITIAN 

Objek, Lokasi, dan Periode Penelitian 

Objek penelitian adalah online customer review dan purchase intention pada calon tamu 

Capella Ubud, Bali melalui online travel agent (OTA) Booking.com, dengan bagian Revenue 

and Reservation Departemen Sales and Marketing sebagai sumber data sekunder. Populasi 

penelitian adalah calon wisatawan/pengguna Booking.com yang pernah melihat halaman 
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properti dan membaca online customer review Capella Ubud, Bali; jumlah pastinya tidak dapat 

dipastikan karena data yang tersedia hanya berupa jumlah kunjungan halaman properti (68.540 

kunjungan pada 2025), bukan unique visitors. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling dengan metode 

purposive sampling. Karena jumlah populasi tidak diketahui pasti, jumlah sampel ditentukan 

menggunakan rumus Lemeshow (tingkat kepercayaan 95%/Z=1,96; p=q=0,50; margin of error 

10%), menghasilkan sampel minimal 96,04 responden yang dibulatkan menjadi 100 

responden. Kriteria responden meliputi: berusia minimal 25 tahun; pernah mengakses 

Booking.com; pernah melihat halaman properti dan membaca online customer review Capella 

Ubud, Bali; memiliki pengalaman mencari informasi hotel luxury melalui OTA; serta bersedia 

mengisi kuesioner. 

Lokasi penelitian adalah Hotel Capella Ubud, Bali (Jl. RY Dalem, Keliki, Kecamatan 

Tegallalang, Kabupaten Gianyar), dipilih karena rating tinggi, ulasan yang memuat sisi positif-

negatif, dan penurunan minat digital calon tamu pada Booking.com. Penelitian dilaksanakan 

Juli 2025 hingga April 2026 (±10 bulan), mencakup perizinan, penyusunan instrumen, 

pengumpulan data, pengolahan, dan analisis hasil. 

Jenis dan Sumber Data 

Penelitian menggunakan data kuantitatif (skor jawaban kuesioner Likert lima tingkat) 

dan data kualitatif (kajian teori dan gambaran deskriptif fenomena) yang saling melengkapi. 

Data primer diperoleh melalui kuesioner daring (Google Form) kepada responden yang 

memenuhi kriteria, disebarkan melalui media sosial, komunitas wisatawan, database hotel, dan 

jaringan pengguna Booking.com. Data sekunder bersumber dari bagian Revenue and 

Reservation Capella Ubud, Bali (data kunjungan halaman properti, room sold, occupancy) 

serta observasi rating dan ulasan pada Booking.com. 

Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner (teknik utama, memuat pernyataan 

mengenai online customer review dan purchase intention dengan skala Likert lima tingkat) dan 

studi dokumentasi (data pendukung penggambaran fenomena, bukan data utama pengujian 

hipotesis). Skala penilaian kuesioner disajikan pada Tabel 1 berikut. 

Tabel 1. Pemberian Skor Jawaban Kuesioner 

Jawaban Kode Skor 

Sangat Tidak Setuju STS 1 

Tidak Setuju TS 2 

Netral N 3 

Setuju S 4 

Sangat Setuju SS 5 

 

Uji instrumen (validitas dan reliabilitas) dilakukan menggunakan SPSS berdasarkan 

data 100 responden. Uji validitas menggunakan korelasi Bivariate Pearson (taraf signifikansi 

5%), dengan butir dinyatakan valid apabila r hitung > r tabel (df = n-2). Uji reliabilitas 

menggunakan koefisien Cronbach's Alpha, dengan instrumen dinyatakan reliabel apabila nilai 

≥ 0,70. 
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Definisi Operasional Variabel 

Online customer review (X) ditetapkan sebagai variabel bebas, diukur melalui lima 

dimensi, sedangkan purchase intention (Y) sebagai variabel terikat, diukur melalui tiga 

dimensi, keduanya menggunakan skala Likert 1-5. Ringkasan dimensi dan fokus indikator 

pengukuran disajikan pada Tabel 2 berikut. 

Tabel 2. Ringkasan Definisi Operasional Variabel 

Variabel Dimensi Fokus Indikator Pengukuran 

Online Customer 

Review (X) 
Review Quality 

Kejelasan & relevansi informasi ulasan; ulasan membantu 

memahami kualitas layanan hotel 

 Review Quantity 
Jumlah ulasan memadai & mencerminkan banyak 

pengalaman tamu; memudahkan perbandingan pilihan hotel 

 Review Credibility 
Penulis ulasan pernah menginap; isi ulasan dapat dipercaya 

& berasal dari sumber meyakinkan 

 Review Valence 
Ulasan positif memberi kesan baik & meningkatkan 

ketertarikan; keseimbangan ulasan positif-negatif 

 Review Usefulness 
Ulasan membantu pengambilan keputusan, mengurangi 

keraguan, dan menjadi pertimbangan sebelum memesan 

Purchase 

Intention (Y) 
Mempertimbangkan 

Mencari informasi & mempertimbangkan memesan setelah 

membaca ulasan; menjadikan hotel sebagai pilihan utama 

 Memilih 
Cenderung memilih hotel dibanding hotel luxury lain & 

menilainya sebagai pilihan akomodasi sesuai setelah 

membaca ulasan 

 
Kecenderungan 

Membeli 
Berniat memesan dalam waktu dekat & melanjutkan proses 

pemesanan setelah membaca ulasan 

 

Teknik Analisis Data 

Analisis data menggunakan regresi linear sederhana dengan bantuan SPSS. Skor online 

customer review diperoleh dari rata-rata seluruh item pada lima dimensi yang digabung 

menjadi satu skor komposit (variabel X), kemudian diuji pengaruhnya terhadap purchase 

intention (variabel Y). Tahap analisis meliputi uji asumsi klasik, analisis regresi linear 

sederhana, uji hipotesis (uji t), dan koefisien determinasi. 

a) Uji Asumsi Klasik: mencakup uji normalitas (Kolmogorov-Smirnov; residual normal 

jika signifikansi > 0,05), uji heteroskedastisitas (uji Glejser terhadap nilai absolut 

residual; tidak terjadi heteroskedastisitas jika signifikansi > 0,05), dan uji linearitas 

(nilai signifikansi pada deviation from linearity; hubungan linear jika signifikansi > 

0,05). 

b) Analisis Regresi Linear Sederhana: mengukur pengaruh online customer review (X) 

terhadap purchase intention (Y) dengan persamaan Y = a + bX, dengan a = konstanta 

dan b = koefisien regresi. 

c) Uji Hipotesis (Uji t): menguji pengaruh secara parsial pada taraf signifikansi 5%; H0 

ditolak dan H1 diterima apabila nilai t hitung > t tabel atau nilai signifikansi < 0,05. 

d) Koefisien Determinasi (R²): mengukur besarnya kontribusi online customer review 

terhadap purchase intention, dengan kategori tingkat pengaruh sebagaimana Tabel 3 

berikut. 
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Tabel 3. Kategori Nilai Koefisien Determinasi 

Nilai R Kuadrat (%) Tingkat Pengaruh 

80-100 Sangat kuat 

60-79,9 Kuat 

40-59,9 Sedang 

20-39,9 Lemah 

0-19,9 Sangat lemah 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Gambaran Umum Objek Penelitian 

Capella Ubud, Bali merupakan hotel luxury yang dikelola oleh Capella Hotel Group 

and Resorts, beroperasi sejak 18 Juli 2018 di Desa Keliki, Kecamatan Tegallalang, Kabupaten 

Gianyar, dan menjadi satu-satunya properti Capella di Indonesia dengan konsep akomodasi 

tenda mewah di tengah hutan hujan tropis. Hotel ini memasarkan kamarnya melalui online 

travel agent, salah satunya Booking.com, sehingga ulasan tamu pada platform tersebut menjadi 

sumber informasi penting bagi calon tamu sebelum membentuk niat pemesanan. 

 

Hasil Analisis 

Karakteristik Responden 

Responden penelitian berjumlah 100 orang, yaitu calon tamu/pengguna Booking.com 

yang memenuhi kriteria purposive sampling. Karakteristik responden disajikan pada Tabel 4 

berikut. 

Tabel 4. Karakteristik Responden 

Karakteristik Kategori Frekuensi % 

Jenis Kelamin Perempuan 57 57,0 

 Laki-laki 43 43,0 

Usia 25-29 tahun 24 24,0 

 30-44 tahun 56 56,0 

 45-60 tahun 20 20,0 

Pekerjaan Wirausaha 30 30,0 

 Karyawan Swasta 23 23,0 

 Pegawai Negeri 18 18,0 

 Pekerja Lepas 11 11,0 

 Mahasiswa 10 10,0 

 Pensiunan 8 8,0 

 

Responden didominasi perempuan (57,0%), kelompok usia 30-44 tahun (56,0%), dan 

pekerjaan wirausaha (30,0%). Komposisi ini menggambarkan distribusi sampel, bukan dasar 

kesimpulan perbedaan perilaku membaca ulasan antarkelompok, karena penelitian ini tidak 

melakukan pengujian komparatif berdasarkan karakteristik demografis. 
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Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji validitas menggunakan korelasi Bivariate Pearson (r tabel = 0,197 pada df = 98, 

taraf signifikansi 5%) menunjukkan seluruh 21 butir kuesioner valid: butir online customer 

review memiliki r hitung 0,541-0,735, sedangkan butir purchase intention memiliki r hitung 

0,687-0,770 - seluruhnya di atas r tabel. Uji reliabilitas menggunakan Cronbach's Alpha 

ditunjukkan pada Tabel 5 berikut. 

Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach's Alpha Jumlah Butir Keterangan 

Online Customer Review (X) 0,905 15 Reliabel 

Purchase Intention (Y) 0,822 6 Reliabel 

 

Rekapitulasi Hasil Kuesioner 

Penilaian rata-rata skor dikategorikan menggunakan kriteria interval Sugiyono (2022): 

1,00-1,80 sangat tidak baik; 1,81-2,60 tidak baik; 2,61-3,40 netral; 3,41-4,20 baik; dan 4,21-

5,00 sangat baik. Rekapitulasi rata-rata skor per dimensi/indikator disajikan pada Tabel 6 

berikut. 

Tabel 6. Rekapitulasi Rata-rata Skor Kuesioner 

Variabel Dimensi/Indikator Rentang Skor Butir Kategori 

Online Customer 

Review (X) 
Review Quality 4,36-4,41 Sangat Baik 

 Review Quantity 4,34-4,44 Sangat Baik 

 Review Credibility 4,34-4,47 (tertinggi) Sangat Baik 

 Review Valence 4,3-an Sangat Baik 

 Review Usefulness 4,25 (terendah)-an Sangat Baik 

 Rata-rata Keseluruhan (X) 4,38 Sangat Baik 

Purchase Intention (Y) Mempertimbangkan (Y1) 4,93 (tertinggi) Sangat Baik 

 Menjadikan Pilihan Utama (Y2) 4,00 (terendah) Baik 

 Memilih (Y3-Y4) 4,36-4,38 Sangat Baik 

 Kecenderungan Membeli (Y5-Y6) 4,37-4,43 Sangat Baik 

 Rata-rata Keseluruhan (Y) 4,41 Sangat Baik 

 

Dimensi review credibility (butir X1.7: ulasan ditulis tamu yang pernah menginap) 

memperoleh skor tertinggi, sedangkan review usefulness (butir X1.13: ulasan membantu 

pengambilan keputusan) terendah namun tetap sangat baik. Pada purchase intention, indikator 

mempertimbangkan (Y1) tertinggi, sedangkan menjadikan Capella Ubud, Bali sebagai pilihan 

utama (Y2) terendah dengan kategori baik - mengindikasikan ulasan positif belum otomatis 

menjadikan hotel ini pilihan utama dibanding kompetitor luxury lain. 
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Uji Asumsi Klasik 

Hasil uji asumsi klasik (normalitas, heteroskedastisitas, dan linearitas) sebagai 

prasyarat analisis regresi disajikan pada Tabel 7 berikut. 

Tabel 7. Hasil Uji Asumsi Klasik  

Uji Asumsi 

Klasik 
Metode Hasil Kesimpulan 

Normalitas 
One-Sample 

Kolmogorov-Smirnov 
Asymp. Sig. = 

0,200 
Residual berdistribusi normal 

(> 0,05) 

Heteroskedastisitas Uji Glejser Sig. = 0,063 
Tidak terjadi 

heteroskedastisitas (> 0,05) 

Linearitas 
Deviation from Linearity 

(ANOVA) 
Sig. = 0,223 

Hubungan X-Y bersifat linear 

(> 0,05) 

 

Seluruh uji asumsi klasik terpenuhi, sehingga model regresi layak digunakan untuk 

pengujian hipotesis. 

 

Analisis Regresi, Uji Hipotesis, dan Koefisien Determinasi 

Hasil analisis regresi linear sederhana, uji t, dan koefisien determinasi disajikan pada 

Tabel 8 berikut. 

Tabel 8. Hasil Regresi Linear Sederhana, Uji t, dan Koefisien Determinasi  

Parameter Nilai Keterangan 

Konstanta (a) -0,867 Parameter matematis model 

Koefisien Regresi (b) 0,403 Pengaruh positif 

t hitung 14,263 > t tabel (1,984) 

Sig. (p-value) 0,000 < 0,05 (Signifikan) 

R 0,822 Hubungan sangat erat 

R Square 0,675 (67,5%) Kategori kuat (60-79,9%) 

Persamaan regresi yang diperoleh adalah Y = -0,867 + 0,403X. Nilai t hitung (14,263) 

> t tabel (1,984) dengan signifikansi p < 0,001, sehingga H0 ditolak dan H1 diterima: online 

customer review berpengaruh positif dan signifikan terhadap purchase intention. Nilai R 

Square sebesar 0,675 menunjukkan online customer review mampu menjelaskan 67,5% variasi 

purchase intention (kategori kuat), sedangkan sisanya 32,5% dijelaskan oleh faktor lain di luar 

model, seperti persepsi harga, citra merek, nilai yang dirasakan, kepercayaan, dan kualitas 

layanan. 

 

Pembahasan 

Online Customer Review (X) 

Rata-rata variabel online customer review sebesar 4,38 (sangat baik), dengan seluruh 

butir valid dan reliabel (Alpha = 0,905). Dimensi review credibility paling menonjol, 

menunjukkan calon tamu paling mengandalkan ulasan yang tampak berasal dari tamu asli 

sebelum memesan, sejalan dengan Sinaga & Aprillia (2025) serta Sharma & Sharma (2025). 

Skor review usefulness yang relatif terendah (4,25, tetap kategori sangat baik) mengindikasikan 
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ulasan sudah dinilai baik namun belum sepenuhnya membantu pengambilan keputusan secara 

langsung. 

Purchase Intention (Y) 

Rata-rata variabel purchase intention sebesar 4,41 (sangat baik), dengan seluruh butir 

valid dan reliabel (Alpha = 0,822). Indikator mempertimbangkan (Y1) tertinggi, sejalan dengan 

Abiyuda et al. (2024) dan Puspasari et al. (2025) yang menunjukkan ulasan daring mendorong 

niat pemesanan. Skor terendah pada butir menjadikan Capella Ubud, Bali sebagai pilihan 

utama (Y2, kategori baik) menunjukkan calon tamu masih membandingkan harga premium, 

lokasi, aksesibilitas, makanan, isu serangga, dan alternatif hotel luxury lain sebelum 

menetapkan pilihan, sejalan dengan Ningrat et al. (2024). 

Pengaruh Online Customer Review terhadap Purchase Intention 

Online customer review pada Booking.com terbukti berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap purchase intention wisatawan pada Capella Ubud, Bali (t hitung 14,263 > t tabel 

1,984; p < 0,001; koefisien regresi +0,403). Model mampu menjelaskan 67,5% variasi purchase 

intention (kategori kuat), sedangkan 32,5% sisanya dipengaruhi faktor lain di luar model, 

seperti persepsi harga (Fazal-e-Hasan et al., 2024), citra merek, kepercayaan, dan kualitas 

layanan (Thanapotivirat, 2022; Aryanti & Tjokrosaputro, 2024) yang tidak diuji dalam 

penelitian ini. 

Kuatnya pengaruh ini sejalan dengan karakteristik jasa hotel yang tidak berwujud dan 

sulit dinilai sebelum menginap, sehingga calon tamu hotel luxury dengan harga premium 

membutuhkan ulasan dari pengalaman tamu terdahulu untuk mengurangi ketidakpastian 

(Oliveira et al., 2020). Secara teoretis, mekanisme ini dijelaskan melalui kerangka Stimulus-

Organism-Response (Mehrabian & Russell, 1974): ulasan berperan sebagai stimulus, penilaian 

internal calon tamu terhadap kredibilitas dan kegunaan informasi berperan sebagai organism 

secara konseptual (tidak diuji sebagai variabel mediator), dan niat pemesanan berperan sebagai 

response. Temuan ini konsisten dengan penelitian Abiyuda et al. (2024), Ningrat et al. (2024), 

Dananjaya et al. (2025), Puspasari et al. (2025), Pudasaini & Dangol (2024), serta Kurniawan 

& Aswan (2025), yang seluruhnya menemukan online customer review berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap purchase intention di konteks perhotelan. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, online customer review pada Booking.com 

terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap purchase intention calon wisatawan 

Capella Ubud, Bali. Dengan demikian, hipotesis alternatif (H1) diterima dan hipotesis nol (H0) 

ditolak. Setiap peningkatan satu satuan online customer review dapat meningkatkan purchase 

intention sebesar 0,403 satuan. Model penelitian mampu menjelaskan 67,5% variasi purchase 

intention dan termasuk dalam kategori kuat, sedangkan 32,5% sisanya dijelaskan oleh faktor 

lain dan galat di luar model. Temuan ini menunjukkan bahwa ulasan yang jelas, kredibel, 

seimbang, dan bermanfaat dapat memperkuat niat calon wisatawan untuk mempertimbangkan 

serta memesan kamar di Capella Ubud, Bali. 

Penelitian ini memiliki keterbatasan karena hanya melibatkan 100 responden dengan 

margin of error sebesar 10% dan menggunakan teknik purposive sampling, sehingga hasilnya 

belum dapat digeneralisasi secara luas. Pengumpulan data dilakukan secara daring sehingga 

pengalaman responden dalam melihat halaman properti dan membaca ulasan Capella Ubud 
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pada Booking.com tidak dapat diverifikasi sepenuhnya. Penelitian juga hanya mencakup satu 

hotel, satu platform online travel agent, dan satu variabel bebas, yaitu online customer review. 

Selain itu, proses organism dalam kerangka stimulus-organism-response belum diukur sebagai 

variabel mediator, sedangkan purchase intention yang diteliti masih berupa persepsi niat dan 

bukan tindakan pemesanan aktual. 

Manajemen Capella Ubud, Bali disarankan memperkuat posisi hotel sebagai pilihan 

utama calon tamu dengan menonjolkan keunggulan layanan, pengalaman menginap, suasana 

alam, aksesibilitas, makanan, dan kesesuaian harga. Pengelolaan ulasan pada Booking.com 

perlu dilakukan secara cepat, informatif, profesional, dan transparan dengan standar waktu 

respons maksimal 2 × 24 jam. Respons tidak hanya berisi ucapan terima kasih, tetapi juga 

mencakup klarifikasi, solusi, serta tindak lanjut atas keluhan tamu. Manajemen juga perlu 

mendorong tamu memberikan ulasan yang jujur berdasarkan pengalaman aktual dan menyusun 

laporan bulanan yang mencakup kategori keluhan, kecepatan respons, proporsi ulasan yang 

ditanggapi, tindakan perbaikan, dan perkembangan peringkat hotel. Data booking page 

conversion dapat digunakan sebagai indikator pendukung, tetapi tidak dapat dianggap sebagai 

dampak langsung pengelolaan ulasan karena turut dipengaruhi oleh faktor lain. 

Penelitian selanjutnya disarankan melibatkan sampel yang lebih besar dengan margin 

of error lebih kecil serta menggunakan teknik pengambilan sampel yang lebih representatif. 

Penyaringan responden juga perlu diperkuat untuk memastikan bahwa mereka benar-benar 

pernah melihat halaman properti dan membaca ulasan pada platform yang diteliti. Penelitian 

berikutnya dapat menambahkan variabel seperti persepsi harga, kepercayaan, citra merek, dan 

proses organism sebagai mediator untuk menjelaskan 32,5% variasi purchase intention yang 

belum tercakup dalam model. Replikasi penelitian pada beberapa hotel, destinasi, dan platform 

online travel agent juga diperlukan untuk menguji konsistensi dan memperluas generalisasi 

hasil penelitian. Selain mengukur niat pembelian, penelitian mendatang sebaiknya 

menggunakan data pemesanan aktual agar hubungan antara ulasan daring dan perilaku 

konsumen dapat dijelaskan secara lebih objektif. 
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