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Abstrak

Perkembangan teknologi digital telah mengubah pola perilaku konsumen dalam memilih jasa
akomodasi, di mana ulasan online menjadi salah satu sumber informasi utama yang membentuk
kepercayaan (trust). Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis proses pembentukan
kepercayaan konsumen melalui ulasan online terhadap keputusan pembelian kamar di Prince
Guest House. Pendekatan yang digunakan adalah kualitatif dengan metode studi kasus. Data
dikumpulkan melalui wawancara semi-terstruktur, observasi, dan dokumentasi terhadap ulasan
konsumen di platform digital. Hasil penelitian menunjukkan bahwa trust terbentuk dari
kombinasi kredibilitas ulasan, pengalaman personal pengguna, serta respons aktif manajemen
terhadap ulasan. Ulasan yang jujur, rinci, dan konsisten memberikan pengaruh signifikan
terhadap keyakinan konsumen untuk melakukan pemesanan. Respons cepat dari pihak
manajemen juga memperkuat persepsi positif terhadap layanan yang ditawarkan. Temuan ini
menggarisbawahi pentingnya strategi pengelolaan ulasan sebagai bagian dari pemasaran digital
dalam industri akomodasi. Penelitian ini memberikan kontribusi terhadap pemahaman trust
building dalam konteks pemasaran digital, serta memberikan rekomendasi praktis bagi pelaku
usaha di sektor pariwisata.

Kata kunci: Guest house, kepercayaan konsumen, ulasan online.

PENDAHULUAN
Perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan besar dalam perilaku konsumen,

termasuk dalam proses pengambilan keputusan pembelian jasa akomodasi. Kini, calon pelanggan
tidak lagi hanya mengandalkan informasi dari brosur atau promosi langsung, melainkan juga
menelusuri berbagai ulasan dan testimoni online sebelum memutuskan untuk menginap di suatu
tempat. Dalam konteks inilah, peran ulasan online menjadi sangat krusial dalam membentuk
persepsi awal dan kepercayaan konsumen terhadap suatu layanan. Menurut Astuti dan Darma
(2022), ulasan online berperan sebagai sumber informasi yang memberikan gambaran nyata
tentang kualitas layanan, yang pada akhirnya memengaruhi keputusan pembelian di sektor
pariwisata.

Fenomena meningkatnya ketergantungan konsumen terhadap ulasan online ini tidak lepas
dari perubahan cara konsumen memproses informasi. Ketika konsumen membaca pengalaman
nyata dari pengguna sebelumnya, mereka akan merasa lebih yakin dan cenderung mempercayai
informasi tersebut dibandingkan promosi formal. Hal ini dikuatkan oleh Putra dan Suprapti
(2020) yang menemukan bahwa e-WOM (electronic word of mouth) memiliki pengaruh
signifikan terhadap keputusan konsumen dalam memilih hotel budget, karena ulasan yang
dianggap lebih jujur dan bebas dari kepentingan komersial. Konsumen merasa mendapatkan
informasi dari sesama pengguna, bukan dari penyedia layanan.

Namun, ulasan online tidak hanya penting dari sisi kontennya, tetapi juga dari sisi
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kredibilitasnya. Santoso dan Lestari (2021) menyoroti bahwa kualitas ulasan—termasuk
kejelasan, konsistensi, dan relevansi isi—memiliki peran penting dalam membentuk keyakinan
konsumen. Semakin kredibel ulasan yang dibaca, semakin besar pula kepercayaan yang muncul
terhadap layanan yang ditawarkan. Dalam konteks ini, trust atau kepercayaan menjadi variabel
antara yang menghubungkan ulasan dengan keputusan pembelian. Trust terbentuk bukan hanya
dari apa yang dikatakan dalam ulasan, tetapi juga dari bagaimana manajemen merespons ulasan
tersebut.

Pratama dan Widodo (2021) menunjukkan bahwa respons aktif dan positif dari manajemen
terhadap ulasan—baik itu positif maupun negatif—dapat meningkatkan persepsi profesionalisme
dan kepedulian perusahaan, yang pada akhirnya memperkuat kepercayaan pelanggan. Ketika
manajemen merespons ulasan dengan empati, solusi konkret, dan sikap terbuka, konsumen
merasa bahwa suara mereka dihargai. Hal ini memperkuat keterikatan emosional dan kepercayaan
terhadap brand, yang merupakan aspek penting dalam pemasaran jasa (Lupiyoadi, 2020).

Trust, dalam pemasaran digital, bukan lagi sekadar faktor pendukung, melainkan menjadi
elemen inti dalam menciptakan loyalitas pelanggan dan hubungan jangka panjang. Novita dan
Yusuf (2023) menekankan bahwa trust berfungsi sebagai penghubung antara e-WOM dan
keputusan pembelian. Dalam studi mereka, trust terbukti menjadi mediator yang memperkuat
pengaruh ulasan terhadap perilaku konsumen. Oleh karena itu, strategi pemasaran digital yang
baik harus mampu membangun dan memelihara trust, khususnya di tengah maraknya informasi
di platform online yang kian kompetitif.

Kotler dan Keller (2021), dalam buku klasik merecka "Manajemen Pemasaran", juga
menekankan pentingnya kepercayaan dalam strategi pemasaran modern. Menurut mereka,
pemasaran yang efektif di era digital menuntut keterbukaan, konsistensi pesan, serta interaksi
yang bermakna dengan pelanggan. Dengan kata lain, trust adalah mata uang utama dalam
ekonomi digital saat ini. Penekanan ini sejalan dengan pemikiran Umar (2022) yang menyebutkan
bahwa strategi pemasaran jasa harus difokuskan pada penciptaan pengalaman pelanggan yang
meyakinkan dan membangun hubungan emosional yang kuat.

Dalam penelitian ini, penulis akan mengangkat studi kasus pada Prince Guest House, sebuah
penginapan yang aktif memanfaatkan platform digital dan menerima berbagai ulasan dari
pelanggan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memahami bagaimana ulasan online
membentuk trust dan bagaimana trust tersebut memengaruhi keputusan pembelian pelanggan.
Dengan menggunakan pendekatan kualitatif, penelitian ini diharapkan dapat memberikan
gambaran yang mendalam mengenai mekanisme trust building dalam praktik nyata.

Penelitian ini juga merujuk pada pendekatan metodologis dari Sugiyono (2019) dan Moleong
(2021), yang menekankan pentingnya memahami konteks secara mendalam dalam penelitian
kualitatif. Pendekatan ini dianggap relevan karena kepercayaan konsumen terhadap layanan
merupakan konstruksi sosial yang tidak dapat diukur secara kuantitatif semata, tetapi perlu
ditelusuri melalui pengalaman, persepsi, dan narasi konsumen.

Penelitian ini berangkat dari tiga pertanyaan utama; bagaimana ulasan online membentuk
kepercayaan konsumen terhadap Prince Guest House, faktor-faktor apa saja dalam ulasan online
yang paling berpengaruh terhadap pembentukan kepercayaan, serta bagaimana kepercayaan yang
terbentuk melalui ulasan tersebut berdampak pada keputusan pembelian. Ketiga pertanyaan ini
mencerminkan kompleksitas dinamika kepercayaan dalam interaksi konsumen, di mana ulasan
online memegang peranan strategis dalam memengaruhi perilaku pembelian. Oleh karena itu,
penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi secara teoretis dengan memperkaya
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literatur mengenai kepercayaan konsumen, sekaligus memberikan kontribusi praktis berupa
wawasan bagi pengelola usaha jasa akomodasi dalam merancang strategi komunikasi yang efektif
di era digital.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus, yang bertujuan
untuk memperoleh pemahaman mendalam mengenai proses pembentukan kepercayaan
konsumen melalui ulasan online terhadap sebuat guest house. Prince Guest House adalah sebuah
penginapan harian yang terletak di Cirebon, Jawa Barat. Penginapan ini menawarkan fasilitas
seperti AC, Wi-Fi, dan akses 24 jam, dengan tarif cukup murah mulai dari Rp160.000 per malam.
Pemilihan metode ini didasarkan pada panduan dari Sugiyono (2019) yang menyatakan bahwa
penelitian kualitatif cocok digunakan untuk memahami makna di balik perilaku, pengalaman, dan
persepsi manusia terhadap suatu fenomena sosial. Sementara itu, Moleong (2021) juga
menekankan bahwa pendekatan ini bertujuan menggali pemahaman yang utuh dan mendalam,
bukan sekadar mengukur data kuantitatif.

Gambar 1: Bangunan Prince Guest House
(Sumber: Dokumentasi Pribadi, 2025)

Studi kasus dipilih karena memungkinkan peneliti untuk mengeksplorasi fenomena dalam
konteks kehidupan nyata secara rinci dan mendalam (Yin, 2018). Subjek penelitian terdiri dari
pengelola Prince Guest House, admin, dan pelanggan yang pernah menginap serta memberikan
ulasan secara online. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara semi-terstruktur,
observasi langsung terhadap interaksi digital di platform pemesanan online, serta dokumentasi
berupa tangkapan layar ulasan pelanggan. Wawancara dilakukan kepada lima pelanggan,
pengelola, admin yang dianggap memiliki informasi relevan dan representatif.

Dengan pendekatan ini, diharapkan penelitian dapat menggambarkan secara komprehensif
bagaimana ulasan online berperan dalam membentuk kepercayaan dan memengaruhi keputusan
pembelian kamar di Prince Guest House.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa pelanggan yang memberikan ulasan online
terhadap Prince Guest House, ditemukan bahwa trust terbentuk melalui beberapa dimensi utama:
kejelasan informasi, konsistensi pelayanan, respons manajemen, dan kesesuaian ekspektasi.
Sebagian besar pelanggan menyatakan bahwa mereka tertarik untuk memesan kamar setelah
membaca ulasan yang menggambarkan pengalaman positif terkait kebersihan kamar, keramahan
staf, dan lokasi yang strategis.

Gambar 2: Proses Interview
(Sumber: Dokumentasi Pribadi, 2025)

Dari sisi kejelasan informasi, pelanggan merasa bahwa ulasan yang detail dan disertai foto
memberikan indikator realistis yang membantu mereka memvisualisasikan kondisi akomodasi.
Ini sesuai dengan temuan Santoso dan Lestari (2021) bahwa kejelasan ulasan meningkatkan
persepsi kredibilitas informasi. Selain itu, kesamaan antara isi ulasan dengan kenyataan di
lapangan memperkuat keyakinan bahwa penginapan tersebut dapat dipercaya.

Konsistensi pelayanan menjadi indikator penting lainnya dalam pembentukan trust.
Pelanggan yang memberikan ulasan menyebutkan bahwa mereka mendapatkan pelayanan yang
sesuai atau bahkan melebihi harapan berdasarkan ulasan sebelumnya. Hal ini menunjukkan
bahwa ulasan online tidak hanya membentuk ekspektasi tetapi juga menjadi tolok ukur dalam
mengevaluasi pengalaman 108ndica. Ketika ekspektasi dan kenyataan sejalan, maka trust
semakin menguat (Putra & Suprapti, 2020).

Respons manajemen terhadap ulasan turut memengaruhi persepsi pelanggan. Dalam
dokumentasi yang dikaji, terlihat bahwa pihak manajemen Prince Guest House aktif merespons
komentar, baik positif maupun negatif. Respons yang sopan, cepat, dan solutif dianggap sebagai
bentuk tanggung jawab yang menambah nilai positif dari sisi profesionalisme. Pratama dan
Widodo (2021) menekankan bahwa interaksi dua arah ini menjadi indikator keseriusan penyedia
jasa dalam menjaga kepuasan pelanggan.
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(Diterjemahkan oleh Google) Tempatnya mantap. Lengkap dengan fasilitas AC yang dingin
banget. Air panas dingin dan smart TV + WiFi. Pokoknya mantap deh tempatnya... ...
Baca selengkapnya

I |

I
|

Respon dari pemilik
4 bulan lalu

(Diterjemahkan oleh Google) Terima kasih sis
(Asli)

Terima kasih kak

Rizki Fauzi
o u‘.‘.N'k "‘(r' on & Google 5/5

(Translated by Google) Make it a place.
(Original)
Enakeun tempatnya

Nita Wliydw
0 3 months ago on G Google 5/5

(Translated by Google) The experience of staying at this hotel was very pleasant. Clean,
spacious rooms and complete facilities made me feel very comfortable while here

(Original)

Pengalaman menginap di hotel ini sangat menyenangkan. Kamar yang bersih, luas, dan fasilitas
yang lengkap membuat saya merasa sangat nyaman selama di sini

o
- @

Gambar 3: Ulasan Positif Pelanggan
(Sumber: Google.com, 2025)

Selain itu, aspek emosional dalam ulasan turut memperkuat ikatan antara pelanggan dan
penginapan. Banyak ulasan mencantumkan narasi personal seperti "saya merasa sangat nyaman"
atau "stafnya sangat responsif", yang menciptakan keterikatan emosional. Menurut Novita dan
Yusuf (2023), trust yang dibangun melalui pendekatan emosional cenderung menghasilkan
loyalitas jangka panjang.

Dalam proses wawancara, salah satu narasumber menceritakan bahwa ia awalnya ragu
memilih penginapan murah karena pernah mengalami pengalaman buruk di tempat lain. Namun,
setelah membaca lebih dari sepuluh ulasan positif yang menyebutkan kenyamanan, kebersihan,
serta keramahan staf Prince Guest House, ia pun memutuskan untuk mencoba. Ia tidak hanya
merasa puas, tapi juga ikut menuliskan ulasan positif karena merasa bahwa penginapan ini layak
dirckomendasikan kepada orang lain. Cerita ini menggambarkan bagaimana kepercayaan yang
terbentuk dari pengalaman orang lain dapat menghapus keraguan dan mendorong tindakan.

Salah satu hal menarik yang juga ditemukan dalam studi ini adalah bagaimana gaya bahasa
dalam ulasan memengaruhi emosi pembaca. Ulasan yang menggunakan kata-kata ramah, narasi
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yang mengalir, serta menyertakan anekdot kecil (misalnya tentang bantuan staf ketika pelanggan
kesulitan check-in malam hari) ternyata lebih membekas di benak pembaca. Narasi ini menjadi
semacam ‘cerita mini’ yang mampu membangun koneksi emosional, dan mendorong calon
pelanggan untuk membayangkan dirinya mengalami hal serupa.

Lebih lanjut, interaksi antara pelanggan dan pihak manajemen di kolom komentar
menunjukkan dinamika yang hangat dan bersahabat. Dalam satu tanggapan, manajemen
menuliskan: “Terima kasih atas masukannya, kami sangat senang Bapak/Ibu merasa nyaman.
Kami tunggu kedatangannya kembali.” Ungkapan ini tampak sederhana, namun mampu
menumbuhkan rasa dihargai bagi pelanggan. Bahkan, ada pelanggan yang menuliskan dalam
ulasannya selanjutnya bahwa ia memesan ulang kamar karena merasa “diperhatikan” oleh
manajemen.

Sebagian pelanggan juga menyampaikan bahwa kepercayaan mereka tidak hanya dibentuk
oleh ulasan yang positif, tetapi juga dari bagaimana ulasan negatif ditanggapi. Seperti dalam satu
kasus ketika seorang pelanggan mengeluhkan kondisi AC yang tidak dingin, dan dalam waktu
singkat ada tanggapan dari manajemen serta bukti perbaikan yang dilakukan. Transparansi seperti
ini menciptakan kesan bahwa penginapan bertanggung jawab dan tidak menghindar dari kritik.

PRINCE GUEST HOUSE Oleh HOAMZ B X Menutp
Ringkasan Harga Ulasan Foto Tentang
Bisa diinfokan Cek In ditanggal berapa ? Terima kasih o GAYAGUE
d 110NV ayo 0l | LOgIe
Bagus Alland
i (Translated by Google) Hahahah, tisin i razy, the second time | checked in, the prce was
elebihan :
1. Lokasi stategis dan tempat parkir luas 300 thousand for 2 days, standard, butnstead it was 600 thousand for 2 days, which was tue.
2. Kondisi kamar sangat bagus
PR | asked the admin for 2 days, ys,the price was 300 thousand... wow, it was hiarous and the
5 Gasprons cpa quard wasnt frendly enough to gve up, actually | was rall cisappointed because it was funny,
1. Tidak ada gantungan baju di Kamar mandi {he admin already saidyes,butinstead asked for another bl it was hilarious. Whts the
2. Selimut dan handuk terlalu tipis
3 Tidak ada tempat sampah di kamar concept? | chose this inn because it was chep. Just
4. Tidak ada dispenser air panas
Overall enak banget menginap disini 3 hari 2 malam. Bisa diperbaiki dari kekurangan di atas, (Origmal)
terima kasih
S Hehahah gla sih penginapan ini kedua kalinya saya ek in harga 300rb 2haristandartya kan
Kelebihan
1. Tempat srategis don parkian luas maleh jaditarf 2har 600rb yg bener ja, itanya Zharike admin nya fya harga 300rh, Whkwk
2. Kondisi kamar sangat baik
8,40 degh et Kocak terus penjaga nya juga kurang ramah kapok i sebenamya kecewa bangetkarena hcu
4. Ada kantin murah
& Rnpniors gecep 4ja $ama admin nya sudeh mengiyakan maleh mint tagihan lag kocak,gimana konsep nya tu
1. Ga ad: intungan baju di kamar mandi
1 o emtrg b v saya i penginapan nf karena murah &ja
3, Tidak ada tempat sampah di dalam kamar
4. Tidak ada dispenser air panas
Overall oke banget buat nginap disini 3 hari 2 malam. Bisa ditingkatkan lagi dari kekurangan
yang diatas terima kasih 1 the
Respon dari pemilik
4 bulan lalu
(Diterjemahkan oleh fansiated by Google) Can you ell me what date check :
Untuk kekurangannya akan kami perbaiki ya sis. Terima kasih
(Asli)
Terima kasih atas ulasannya kak.
Untuk kekurangannya, kami akan memperbaikinya kak Terima kasih Bisa dinfokan Cek n ditanggalberapa ? Terima ka

Gambar 4: Ulasan negatif dan tanggapan manajemen
(Sumber: Google.com , 2025)

Dari sisi visual, dokumentasi tangkapan layar ulasan yang ditampilkan secara konsisten di
berbagai platform digital juga berperan penting. Keberadaan testimoni dalam bentuk foto, baik
dari pelanggan maupun dari pengelola yang mengunggah ulang, memberikan validasi visual yang
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menguatkan narasi. Pelanggan tidak hanya membaca, tapi juga “melihat” pengalaman orang lain.

Data juga menunjukkan bahwa ulasan negatif yang ditanggapi secara profesional oleh
manajemen dapat dikonversi menjadi peluang trust building. Dalam satu kasus, seorang
pelanggan perbedaan tagihan sewa kamar. Manajemen langsung menanggapi dengan permintaan
maaf dan bertanya kapan pelanggan tersebut menginap untuk segera ditindak lajuti. Respons ini
dinilai sangat responsive dan meningkatkan citra penginapan.

Temuan lainnya adalah bahwa frekuensi dan konsistensi ulasan turut memengaruhi persepsi
trust. Ulasan yang rutin masuk menunjukkan bahwa penginapan aktif dan memiliki arus
pelanggan yang stabil. Konsumen merasa lebih percaya pada penginapan dengan rekam jejak
ulasan yang berkelanjutan dibandingkan penginapan yang jarang mendapatkan ulasan. Dari
wawancara dengan pihak pengelola, mereka menyadari pentingnya mengelola reputasi digital dan
secara aktif memantau serta merespons ulasan pelanggan. Mereka mengakui bahwa sebagian
besar pemesanan kini datang dari platform digital yang menyediakan fitur ulasan pelanggan,
sehingga menjaga citra online menjadi prioritas utama.

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa trust tidak terbentuk secara
instan, tetapi merupakan hasil dari interaksi terus-menerus antara pengalaman pelanggan,
penyampaian informasi, dan keterlibatan manajemen. Hal ini sejalan dengan model #7ust building
dalam literatur pemasaran digital (Kotler & Keller, 2021; Lupiyoadi, 2020). Dengan demikian,
manajemen ulasan online yang strategis dan empatik dapat menjadi alat yang efektif dalam
membentuk dan mempertahankan kepercayaan pelanggan, serta mendorong keputusan pembelian
yang positif.

KESIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa ulasan online memainkan peran strategis dalam
membentuk kepercayaan pelanggan terhadap layanan Prince Guest House. 7Trust dibentuk melalui
narasi pengalaman positif, kredibilitas informasi yang disampaikan, serta respon manajemen
terhadap berbagai ulasan pelanggan. Kepercayaan yang terbentuk dari ulasan tersebut terbukti
secara nyata memengaruhi keputusan konsumen dalam memilih untuk menginap di Prince Guest
House. Dalam hal ini, strategi komunikasi digital yang responsif, transparan, dan aktif dalam
pengelolaan ulasan menjadi kunci utama dalam membangun relasi yang kuat dan berkelanjutan
dengan pelanggan.

Secara naratif, proses membangun trust melalui ulasan online dapat diibaratkan seperti
menyusun sebuah cerita dari banyak suara. Setiap pelanggan yang menuliskan ulasan bertindak
sebagai narator dari pengalaman mereka sendiri, sementara calon pelanggan berperan sebagai
pendengar yang menyusun bayangan dan ekspektasi berdasarkan kisah-kisah tersebut. Dalam
konteks ini, Prince Guest House telah berhasil menciptakan "kisah bersama" yang konsisten,
jujur, dan mengundang rasa percaya.

Keberhasilan ini menunjukkan bahwa #rust tidak harus dibangun melalui kampanye
pemasaran yang mewah atau mahal. Justru, frust dapat tumbuh dari elemen-elemen sederhana
namun esensial seperti keramahtamahan, konsistensi pelayanan, dan perhatian yang tulus
terhadap umpan balik pelanggan. Di era digital seperti saat ini, cerita adalah mata uang baru, dan
ulasan online menjadi jendela utama tempat cerita-cerita itu dibagikan dan dinilai.

Dengan demikian, pengelolaan ulasan online tidak hanya menjadi aktivitas operasional biasa,
tetapi juga merupakan strategi komunikasi yang bernilai tinggi. Ulasan pelanggan adalah aset
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reputasi yang, apabila dikelola secara baik, dapat menghasilkan loyalitas, pembelian ulang,
hingga promosi dari mulut ke mulut dalam bentuk digital. Penelitian ini memberikan pesan yang
kuat bagi para pelaku usaha di sektor jasa akomodasi bahwa membangun kepercayaan bukanlah
proses instan, melainkan buah dari komitmen jangka panjang terhadap pengalaman dan kepuasan
pelanggan. Berdasarkan temuan ini, disarankan agar pengelola Prince Guest House dan pelaku
usaha serupa mengelola ulasan online secara aktif dengan memberikan tanggapan profesional
terhadap setiap ulasan. Pengelola juga perlu mendorong tamu untuk menulis ulasan sebagai upaya
memperkuat citra positif dan membangun kepercayaan calon pelanggan. Selain itu, identifikasi
pola dalam ulasan dapat dimanfaatkan untuk perbaikan layanan. Strategi ini sebaiknya
diintegrasikan ke dalam komunikasi perusahaan guna memperkuat reputasi dan loyalitas
pelanggan di era digital.
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