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Analysis of Information Quality of Grand Rocky Hotel Bukittinggi Customer

Reviews on Google Reviews Against Customer Trust
ABSTRACT

E-WOM (Electronic Word of Mouth) as sharing information about products or
services through digital. media. Pre-research results with Instagram media show
consumers tend to be influenced by written reviews (81%) and video reviews (21%)
when looking for hotel accommodation. Search engines like Google use consumers to
get additional information before buying. Google Map has a Google Review feature
that allows customers to leave reviews and ratings of products. Google Reviews is used
as an additional source of information for potential customers before visiting a place
or before buying a product. While useful, there is still a risk of fake reviews that can
harm consumers and violate the law. For example, Grand Rocky Hotel Bukittinggi uses
Google Reviews to improve its reputation, but there are challenges related to the
authenticity of reviews. Therefore, it is important for businesses to carefully analyze

reviews and maintain consumer trust.

This study uses descriptive quantitative methods to analyze the quality of Grand
Rocky Hotel Bukittinggi customer review information on Google Reviews and
customer trust in these reviews. The study population is customers or prospective hotel

customers who have the intention to stay at Grand Rocky Hotel Bukittinggi and have



experience reading customer reviews on Google Reviews. The sampling technique

used is incidental sampling with a sample of 100 respondents.

The results of this study show that Grand Rocky Hotel Bukittinggi customer
reviews on Google Reviews have good information quality, with an average of 4.08,
including ease of understanding, reliability, and effectiveness. In addition, customers
or potential customers have a high level of trust in these reviews, with an average of
4.10, as these reviews are considered to have the reliability, integrity, and kindness of
reviewers. A proposed practical suggestion is for businesses listed on Google Map,
such as the Grand Rocky Hotel, to pay more attention to such reviews in an effort to
maintain the company's image. They are also advised to optimize the use of Google
Reviews in promotional strategies. Theoretically, future research can be more in-depth
in analyzing the quality of‘information and considering additional variables related to

the level of confidence in the context of E-WOM, especially in Google Reviews.

Keywords : Google Reviews, Quality of Information, Customer Trust,

Grand Rocky Hotel Bukittinggi
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Analisis Kualitas Informasi Ulasan Pelanggan Grand Rocky Hotel Bukittinggi
Pada Google Review Terhadap Kepercayaan Pelanggan

ABSTRAK

E-WOM (Electronic Word ‘of Mouth) sebagai saling berbagi informasi tentang
produk atau layanan melalui media digital. Hasil pra penelitian dengan media
Instagram menunjukkan konsumen cenderung terpengaruh oleh ulasan tulisan (81%)
dan ulasan video (21%) saat mencari akomodasi hotel. Mesin pencari seperti Google
digunakan konsumen untuk mendapatkan informasi tambahan sebelum membeli.
Google Map memiliki fitur Google Review yang memungkinkan pelanggan
memberikan ulasan dan peringkat terhadap produk. Google Review dimanfaatkan
sebagai sumber informasi tambahan-bagi calon konsumen sebelum berkunjung ke
sebuah tempat atau sebelum membeli sebuah produk. Meskipun berguna, masih ada
risiko ulasan palsu yang dapat merugikan konsumen dan melanggar undang-undang.
Sebagai contoh, Grand Rocky Hotel Bukittinggi memanfaatkan Google Review untuk
meningkatkan reputasinya, namun ada tantangan terkait keaslian ulasan. Oleh karena
itu, penting bagi pelaku bisnis untuk menganalisis ulasan dengan cermat dan menjaga

kepercayaan konsumen.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif deskriptif untuk menganalisis
kualitas informasi ulasan pelanggan Grand Rocky Hotel Bukittinggi pada Google
Review dan kepercayaan pelanggan terhadap ulasan tersebut. Populasi penelitian

adalah pelanggan atau calon pelanggan hotel yang memiliki niat untuk menginap di

Vil



Grand Rocky Hotel Bukittinggi dan memiliki pengalaman membaca ulasan pelanggan
di Google Review. Teknik sampling yang digunakan adalah sampling insidental

dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ulasan pelanggan Grand Rocky Hotel
Bukittinggi pada Google Review memiliki kualitas informasi yang baik, dengan rata-
rata 4.08, mencakup kemudahan pemahaman, keandalan, dan efektivitas. Selain itu,
pelanggan atau calon pelanggan memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi terhadap
ulasan tersebut, dengan rata-rata 4.10, karena ulasan-ulasan ini dianggap memiliki
keandalan, integritas, dan kebaikan hati pengulas. Saran praktis yang diusulkan adalah
bagi bisnis yang terdaftar di Google Map, seperti Grand Rocky Hotel, untuk lebih
memperhatikan ulasan tersebut sebagai upaya menjaga citra perusahaan. Mereka juga
disarankan untuk mengoptimalkan penggunaan Google Review dalam strategi
promosi. Secara teoritis, penelitian selanjutnya dapat lebih mendalam dalam
menganalisis kualitas informasi dan mempertimbangkan variabel tambahan terkait

tingkat kepercayaan dalam konteks E-WOM, khususnya pada Google Review.

Kata Kunci : Google Review, Kualitas Informasi, Kepercayaan Pelanggan,

Grand Rocky Hotel Bukittinggi
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Komunikasi dengan cara saling berbagi informasi mengenai suatu jasa atau
barang yang telah dikonsumsi melalui sebuah media antar konsumen yang tidak
saling bertemu dan mengenal sebelumnya merupakan defenisi E-WOM menurut
Gruen dalam Febrianti T (2021). Berdasarkan hasil pra penelitian yang dilakukan
melalui e-voting dengan<media Instagram, dalam mencari akomodasi hotel
didapatkan hasil 81% konsumen memilih terpengaruhi oleh ulasan tulisan dan
21% dengan ulasan video (dapat dilihat pada lampiran 6). Zhao D (2018)
mengatakan seorang konsumen biasanya menggunakan mesin pencari informasi
seperti Google dalam mendapatkan informasi tambahan, terutama dalam hal
pengalaman sebuah produk sebelum mereka memutuskan untuk membeli sesuatu.
Apabila seseorang mencari tahu tentang sebuah tempat seperti hotel, restoran, dan
lainnya pada mesin pencari tersebut, maka Google akan mengarahkan mereka
menuju halaman Google Map. Saat ini Google Map juga sudah tersedia dalam
bentuk aplikasi dan sudah diunduh lebih dari sepuluh juta pengguna di dunia
menurut Google Play.

Google Map memiliki sebuah fitur yaitu Google Review. Google mengatakan
Google Review merupakan layanan gratis yang diberikan kepada pihak pebisnis

dengan cara mengumpulkan masukan berharga dari pelanggan yang telah



berkunjung, berbelanja pada situsnya berupa ulasan dan memberikan peringkat
(rating) kelayakan produk maupun penjual. Sehingga dapat membantu konsumen
dalam mengevaluasi tentang produk yang akan dibelinya apakah beresiko atau
tidak.

Ulasan pelanggan pada Google Review dimanfaatkan sebagai sumber
informasi tambahan bagi calon konsumen sebelum berkunjung ke sebuah tempat
atau sebelum membeli sebuah produk. Kendati demikian masih ada oknum
pengulas yang tidak bertanggung jawab melakukan pemalsuan ulasan. Seperti
yang dikutip pada Voi.id (01/04/2023) terdapat pemblokiran 115 juta ulasan palsu
yang melanggar kebijakan pada tahun lalu.- Detik Finance (28/06/2021)
menyebutkan ditemukannya ulasan palsu pada Amazon dan Google dan dianggap
sebagai pelanggaran undang-undang mengenai perlindungan konsumen dalam
melindungi dari ulasan palsu. Hal ini juga terkait dengan UU nomor 19 tahun 2016
mengenai informasi dan transaksi elektronik (UUITE) pada pasal 28 ayat 1 dan 2
tentang larangan penyebaran informasi palsu dan fitnah pada media elektronik.
Dan juga dijelaskan pada pasal 45A ayat 1 tentang ancaman penjara 6 tahun atau
denda paling banyak sejumlah Rp 1 miliar apabila menyebarkan berita bohong dan
mengakibatkan kerugian konsumen dalam perdagangan ekelektronik.

Berkaitan dengan hal tersebut, pada halaman Bantuan Maps Komunitas
didapati keluhan pemilik bisnis yaitu Andi Susanto 2256 (2022) mengenai ulasan
palsu pada Google Review miliknya, yang mana pemberi ulasan tidak memiliki

interaksi dengan toko tersebut. (dapat dilihat dalam lampiran 8). Berdasarkan



halaman Bantuan Kebijakan Konten kontribusi map mengenai interaksi palsu
dalam peraturannya menyatakan kontribusi yang akan dibuat pada Google Map
harus berdasarkan pengalaman yang sebenarnya di suatu bisnis atau tempat,
namun dalam langkah penulisannya siapa saja bisa membuat ulasan dengan syarat
memiliki Google akun. Hal ini mendefenisikan tidak adanya verifikasi pembuat
ulasan apakah mereka benar-benar mengunjungi atau berbelanja di tempat tersebut
atau tidak. Oleh sebab itu semua informasi ini dapat memberikan dampak terhadap
kepercayaan dan kredibelitas dari sebuah sumber karena dikhawatirkan dapat
memberikan informasi yang menyesatkan bagi para pembacanya.

Salah satu bisnis yang sudah memantaatkan Google Review ini adalah Grand
Rocky Hotel Bukittinggi yang merupakan satu diantara hotel terbaik di Kota
Bukitinggi. Hal ini dibuktikan dengan sejumlah penghargaan yang sudah
diperolehya. Berdasarkan unggahan pada akun instagram Grand Rocky hotel
Bukittinggi (2017, 2021, 2022) beberapa penghargaan tersebut adalah Best Guest
Experience in Service Premium oleh Traveloka Awards pada tahun 2017,
penghargaan oleh Direktur Jendral Kesehatan Masyarakat kepada Eva’s
Restaurant Grand Rocky Hotel atas implementasi protokol kesehatan, pencegahan
dan kontrol dari Covid 19 untuk kategori restoran hotel pada tahun 2021 dan
penghargaan atas Nihil Kecelakaan Kerja dan Pencegahan dan Penanggulangan
Covid 19 di tempat kerja pada tahun 2022 oleh Kementrian Ketenagakerjaan

Republik Indonesia.
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Sumber : Diunduh pada tanggal 16 Mei 2023 Pukul 18.27 WIB
Grand Rocky Hotel Bukittinggi memiliki review terbanyak dari total 26 hotel
bintang yang ada di kota Bukittinggi yakni sebanyak 3609 ulasan (diakses melalui
Google Map pada 4 April 2023 pukul 17.58 WIB dan dapat dilihat dalam lampiran
10). Berdasarkan hasil wawancara peneliti dengan pihak manajemen Grand Rocky

Hotel Bukittinggi pada 12 April 2023, Grand Rocky Hotel Bukittinggi memiliki
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tim E-Commerce yang bertugas khusus menangani pemasaran digital pada seluruh
platform atau sosial media milik hotel, baik untuk promosi maupun layanan online.
Meskipun demikian dalam hal ulasan pelanggan khususnya Google Review, tim
memiliki tugas hanya sampai kepada tahap membalas ulasan dan rekapitulasi
keluhan dan saran dari ulasan untuk dijadikan bahan evaluasi. Berdasarkan
meningkatnya pemberitaan tentang ulasan palsu pada Google Review maka perlu
bagi pihak hotel untuk melakukan telaah lebih mendalam sebagai tindakan
preventif untuk menjaga kepercayaan dari pelanggan atau calon pelanggan
nantinya. Sebagaimna yang dinyatakan oleh Rismayanti dan Sarah (2020) dalam
penelitiannya terdapat pengaruh secara parsial-dan simultan antara kualitas
informasi dalam ulasan online dan kualitas situs web terhadap kepercayaan online
situs web traveloka.com Weitzl (2017) menemukan dalam penelitiannya terdapat
19% Orang yang percaya, 10 % orang yang tidak percaya, 41% konsumen yang
cukup percaya dan 30 % orang yang sangat percaya dengan E-WOM.
Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka penelitian ini dilakukan dengan
judul “Analisis Kualitas Informasi Ulasan Pelanggan Grand Rocky Hotel

Bukittinggi Pada Google Review Terhadap Kepercayaan Pelanggan”

Identifikasi Masalah
Berdasarkan pemaparan latar belakang diatas maka identifikasi masalah pada

penelitian ini adalah
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1. Adanya pemblokiran 115 juta ulasan palsu oleh Google pada Google Review.

2. Adanya keluhan dari salah satu pemilik bisnis mengenai ulasan palsu pada
Google Review miliknya.

3. Tidak ada verifikasi pemberi ulasan oleh Google apakah mereka benar-benar
berkunjung atau berbelanja di tempat yang diulas, sehingga mempengaruhi
kualitas informasi dan juga kepercayaan pelanggan.

4. Belum ada telaah mendalam dari Hotel mengenai ulasan pelanggan Grand

Rocky Hotel Bukittinggi pada Google Review.

Pembatasan Masalah

Pembatasan masalah dilakukan agar penelitian lebih terfokus. Sehingga dapat
memberikan jawaban yang lebih jelas dan akurat. Penelitian ini membahas secara
spesifik atau membatasi tentang kualitas informasi ulasan pelanggan Grand Rocky

Hotel Bukittinggi pada Google Review terhadap kepercayaan pelanggan.

Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan pembatasan masalah di atas rumusan masalah
pada penelitian ini adalah
1. Bagaimana kualitas informasi ulasan pelanggan Grand Rocky Hotel Bukittinggi

pada Google Review?



2. Bagaimana kepercayaan pelanggan atau calon pelanggan terhadap ulasan

pelanggan Grand Rocky Hotel Bukittinggi pada Google Review?

1.5 Tujuan Penelitian
Berdasarkan pemaparan rumusan masalah di atas maka tujuan dari

dilakukannya penelitian ini adalah

1. Untuk mengetahui kualitas informasi ulasan pelanggan Grand Rocky Hotel
Bukittinggi pada Google Review
2. Untuk mengetahui _kepercayaan pelanggan atau calon pelanggan terhadap

ulasan pelanggan Grand Rocky Hotel Bukittinggi pada Google Review

1.6 Manfaat Penelitian
Melalui penelitian ini penulis memiliki harapan agar penelitian ini memliki

manfaat bagi pemangku kepentingan seperti :

1.6.1 Manfaat Praktis
1. Diharapkan dapat menjadi bahan acuan dan pertimbangan bagi Grand
Rocky Hotel Bukittingi dalam mengambil keputusan tentang
optimalisasi penggunaan Google Review sebagai sarana promosi.
2. Diharapkan dapat menjadi bahan acuan dan pertimbangan bagi Grand

Rocky Hotel Bukittingi dalam mengambil keputusan tentang
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1.6.3

membangun kepercayan dan citra perusahaan yang baik bagi konsumen
dan calon konsumen melalui ulasan pada Google Review.

3. Diharapkan dapat menjadi bahan acuan dan pertimbangan bagi Grand
Rocky Hotel Bukittingi dalam evaluasi dan strategi pengembangan
produk seperti meningkatkan pelayanan dan fasilitas.

4. Diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi pemilik platform
Google Map dalam menetukan kebijakan atau peraturan bagi
penggunanya.

Manfaat Teoritis

1. Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan, sumbangan
pemikiran dan informasi bagi penulis dan pembaca.

2. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pedoman dan
pertimbangan bagi peneliti selanjutnya.

Manfaat Umum
Manfaat umum ialah manfaat bagi tamu. Diharapkan penelitian ini

dapat memberikan gambaran yang akurat tentang ulasan pada Google

Review Grand Rocky Hotel Bukittinggi sehingga dapat membangun

kepercayaan pada E-WOM sebagai brand image Hotel.
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BAB 11
KAJIAN PUSTAKA

Kerangka Teoritis

2.1.1 Kualitas Informasi

Kualitas informasi adalah seberapa baik informasi memenuhi
kebutuhan atau tujuan pengguna. Kualitas informasi sangat penting
untuk membuat keputusan yang baik dan efektif. Rismayanti dan Sarah
(2021 : 34) mengatakan kualitas informasi dalam sebuah ulasan bisa
dinyatakan baik apabila ulasan tersebut dapat memberikan informasi
yang lengkap dan memenuhi kebutuhan konsumen, kemudian informasi
tersebut dapat digunakan atau dimanfaatkan penggunanya dalam
mengambil keputusan. Fendini et al, (2013 : 4) kualitas informasi ialah
suatu pengukuran yang menitikberatkan pada keluaran yang diproduksi
oleh sistem, serta nilai dari keluaran bagi pengguna. Dalam KBBI
Daring, kualitas memiliki arti tingkat baik buruknya sesuatu dan
informasi memiliki arti kabar atau berita tentang sesuatu.

Alhakim (2006 : xiv) dalam bukunya terdapat dimensi umum dari
kualitas informasi hasil simpulan dari beberapa kumpulan penelitian
terdahulu yaitu, aksesibilitas, keakuratan, jumlah informasi, dapat
dipercaya, kepaduan, kelengkapan, kesesuaian, penggambaran,

kompatibel, mudah di manipulasi, mudah dipahami, valid, interprestasi,
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objektif, relevan, prestise, aman dan mutakhir. Filieri et al, (2015 : 180)

dalam penelitiannya menyebutkan terdapat enam dimensi dari kualitas

informasi yakni kredibel, mutakhir, berguna, bernilai, relevan dan

komprehensif. Semua dimensi tersebut harus dipertimbangkan dalam

menilai kualitas informasi agar dapat membantu dalam pengambilan

keputusan yang tepat Dalam penelitian ini dimensi kualitas informasi

merujuk pada pendapat Mahat (2020 : 97) yaitu

1.

Understandable (mudah dimengerti).

Pembaca percaya ‘bahwa ulasan mudah dimengerti.
Informasi atau konsep vyang mudah dipahami tidak
membingungkan atau membutuhkan penjelasan yang terlalu
rumit, memungkinkan orang untuk memahaminya dengan
cepat dan mudah serta menghindari kesalahpahaman.

Reliable (dapat diandalkan).

Pembaca percaya bahwa ulasan dapat
diandalkan. Informasi yang dapat dipercaya akurat dan dapat
digunakan untuk membuat keputusan atau mengambil tindakan
yang tepat. Informasi yang terpercaya biasanya didukung oleh
informasi atau fakta yang akurat, lengkap, terpercaya dan
relevan dengan konteks yang ada. Selain itu, informasi yang
dapat dipercaya biasanya berasal dari sumber yang memiliki

kredibilitas dan reputasi yang baik.
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3. Reasonable (rasional)

Pembaca percaya bahwa ulasan tersebut masuk akal.
Informasi yang bersifat masuk akal, logis, dan dapat
dipertanggungjawabkan. Informasi yang reasonable harus
didukung oleh bukti atau alasan yang kuat, dan tidak
bertentangan dengan fakta atau logika yang diterima secara
umum

4. Effective

Pembaca percaya bahwa ulasan dapat memudahkan mereka
dalam membuat perencanaan perjalanan. Pembaca memandang
ulasan sebagai sumber informasi yang dapat dipercaya dan
bermanfaat untuk membantu mereka membuat keputusan yang
lebih baik terkait perjalanan yang akan dilakukan

5. Efficient

Pembaca percaya ulasan dapat meminimalisir waktu mereka
dalam mencari informasi. Mereka tidak perlu lagi
menghabiskan waktu yang lama untuk mencari informasi yang
dibutuhkan karena merasa cukup dengan informasi yang
tersedia pada ulasan tersebut.

Berdasarkan pendapat di atas maka dapat disimpulkan kualitas
informasi adalah cerminan atau penilaian baik atau buruknya sebuah

infromasi dalam memenuhi tujuan dan kebutuhan penggunanya
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berdasarkan karakteristik atau dimensi informasi. Informasi yang
berkualitas menguntungkan penggunanya, sedangkan informasi yang
buruk menyebabkan kerugian dan kesalahan. Kualitas informasi dapat
dinilai dengan beberapa cara sesuai dimensinya seperti pemeriksaan
sumber informasi, pemeriksaan keakuratan serta relevansi informasi,
dan melihat publikasi atau pemutakhiran informasi.

E-WOM (Electronic Word Of Mouth)

Prayoga et al (2022 : 1) Pengalaman klien terdiri dari tiga tahap,
yakni mencari  produk, berbelanja dan menerima layanan, serta
menggunakannya. Saat klien merasa senang atau tidak senang dengan
produk atau layanan, mereka umumnya membagikan pengalaman
mereka melalui electronic word of mouth (eWOM) seperti ulasan
online, rekomendasi online, atau pendapat online. Cheung & Matthew
(2012) mengatakan 'Konsumen dapat memposting pendapat mereka,
berkomentar dan memberi ulasan pada blog, forum diskusi, situs
review,situs ritel, newsgroup dan media sosial atau jejaring sosial .
Aisyah dan Eggriani (2019 : 51) mengatakan E-WOM merupakan
media dimana konsumen mendapat kesempatan untuk bertukar pikiran
maupun informasional mengenai pengalaman mereka tentang suatu
produk yang pernah digunakan. Selain itu, menjadi ajang untuk
memberikan penilaian ataupun saran atas produk maupun merek dengan

menggunakan platform media sosial maupun situs tinjauan konsumen.



13

Pelanggan online, juga dikenal sebagai "umpan balik pelanggan
online" mengacu pada opini, pengalaman, atau evaluasi yang dibagikan
oleh konsumen tentang produk atau layanan tertentu melalui platform
online seperti situs web, aplikasi, atau media sosial. Ulasan pelanggan
online sering digunakan oleh konsumen untuk memilih produk atau jasa
yang ingin dibeli atau digunakan, dan juga dapat mempengaruhi
reputasi merek dan keputusan pembelian konsumen. Ulasan pelanggan
online dapat berupa teks tertulis, peringkat numerik, atau bahkan
testimonial video. Riadi (2023": /1) menyebutkan ulasan pelanggan
merupakan salah satu bentuk dari E-WOM yang digunakan sebagai
salah satu pertimbangan sebelum calon konsumen memutuskan untuk
membeli suatu produk. Melalui online customer review akan terjadi
komunikasi pemasaran sehingga dapat mempengaruhi serta memegang
peran dalam proses keputusan pembelian. Azulmi et al (2018 : 1) dalam
penelitian menemukan online review, fasilitas hotel dan harga
berpengaruh kuat terhadap keputusan menginap.

E-WOM menjadi elemen penting dalam pemasaran di era digital saat
ini karena informasi dapat dengan mudah tersebar melalui internet. Oleh
karena itu, perusahaan harus memperhatikan kualitas informasi yang
disajikan dalam E-WOM agar dapat mempertahankan kepercayaan
pelanggan. Rismayanti dan Sarah (2021 : 1) dalam penelitiannya

menemukan adanya pengaruh secara simultan dan parsial antara
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kualitas informasi dalam ulasan online dan kualitas situs web terhadap
kepercayaan online situs web Traveloka.com. Anggraeni dan Putu
(2016 : 1) mengatakan kualitas informasi berengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian.
Google Review

Google Map merupakan salah satu produk dari Google yang telah
diunduh lebih dari sepuluh miliar orang di seluruh dunia. Dalam Google
Play dikatakan Google Map merupakan Navigasi yang real-time dan
saran untuk makanan acara dan aktivitas lainnya. Lebih dari 220 negara
dan wilayah yang sudah dipetakan dan ratusan jenis bisnis serta tempat
tersedia di peta. Sehingga para penggunanya bisa mendapatkan navigasi
GPS, lalu lintas, dan transpostasi umum secara real-time, serta dapat
menjelajahi’ kawasan setempat seperti penduduk lokal dengan
mengetahui tempat '‘makan, tempat minum, dan tempat untuk
dikunjungi, di bagian dunia dimana pun berada. Pada pengaturannya
Google Map dapat memiliki izin untuk mengkases kamera, lokasi,
kontak, mikrofon, penyimpanan, membaca lokasi media, control NFC
lainnya jika seseorang mengaktifkan akses izin tersebut pada setelan
perangkat selular.

Dalam bantuan Maps Komunitas disebutkan Google Review
merupakan salah satu fitur gratis dari Google Map yang yang berfungsi

sebagai pengumpul ulasan dari para penggunanya yang telah
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berkunjung atau berbelanja ke suatu tempat. Handayanto et al (2021 :
155s) mengatakan fitur sederhana yang mampu berdampak besar ini
digunakan untuk memberi nilai angka dan ulasan berupa teks dan foto
pada sebuah tempat. Di era industri 4.0 pengguna dengan mudah
memberikan nilai sesuai dengan faktor-faktor kepuasan pengunjung
yang ditandai dengan tersedianya big data, Google Review biasanya
muncul saat pengguna mencari suatu lokasi atau saat seseorang pernah
mengunjungi lokasi tersebut. Ketika seseorang mengunjungi sebuah
restoran, mereka akan diberitahu tentang peringkat restoran tersebut dan
mendapatkan notifikasi untuk memberikan ulasan setelah kembali ke
rumah atau pada saat meninggalkan termpat tersebut.. Berikut adalah

bentuk dari notifikasi Google Map untuk memberikan ulasan :
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Gambar 2. Notifikasi dar1t Google Map untuk memberikan ulasan
pada Google Review

Sumber. Aplikasi Google Map milik Princess Xiaomi diakses pada
11 Mei 2023 pukul 15.29 WIB

Rating berupa bintang dan peringkat kata muncul saat pengguna
mencari destinasi yang dituju untuk melihat seberapa puas pengunjung
sebelumnya terhadap layanan yang diberikan atau produk dan lainnya.
Fitur ini memungkinkan pengguna Google Maps mempelajari
pengalaman orang lain dan membantu mereka membuat keputusan
tentang tempat atau layanan. Dalam pusat bantuan Google Profil Bisnis

seseorang dapat menemukan skor untuk ulasan tempat dan bisnis lokal
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tentang skor ulasan, ulasan teratas, dan total jumlah ulasan. Semua skor
diberi rating pada skala dari 1 hingga 5 bintang, dengan 5 sebagai rating
tertinggi. Penghitungan skor ulasan adalah rata-rata dari semua rating
yang dipublikasikan di Google untuk tempat atau bisnis tersebut.
Dalam memberikan ulasan pelanggan tidak memerlukan alamat Gmail
untuk memberikan ulasan jika mereka login ke Akun Google. Khusus
Profil Bisnis Hotel di Google penelusuran dan Maps dapat
menampilkan ulasan dari partner perjalanan yang relevan. Ulasan
menunjukkan rating keseluruhan, untuk hotel tersebut dan /link ke
halaman hotel di situs partner. Ulasan partner juga dapat muncul
dalam daftar Google Ulasan, tetapi ulasannya harus dengan jelas
menunjukkan situs partner asal mereka.

Bagi pemilik bisnis, mereka harus mendaftarkan bisnisnya pada
produk Google Bisnis agar bisa terdaftar pada Google Map. Google
juga memberikan tips atau langkah-langkah yang dilakukan untuk
mendapatkan ulasan pada bisnis mereka yang bisa dilihat pada halaman
bantuan profil bisnis, namun berikut ringkasannya
1. Meminta ulasan dari pelanggan dengan membagikan URL khusus

bisnis, mendorong pelanggan untuk menyebarkan informasi
tentang bisnis mereka melaui ulasan Google.
2. Pemilik bisnis melakukan verifikasi profil bisnis sebagai tindakan

yang membuat informasi bisnis muncul pada Maps, penelusuran
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dan layanan Google. Selain itu hanya bisnis yang terverivikasi yang
dapat memberikan balasan ulasan.

3. Beri tahu pelanggan memberikan ulasan dan bisa juga dengan
menawarkan insentif pada pelanggan untuk memberikan ulasan.

4. Balas ulasan untuk membangun kepercayaan pelanggan karena
Pelanggan akan merasakan bahwa pemilik bisnis menghargai opini
mereka jika ulasan mereka dan dibaca dan dibalas kembali. Dan hal
ini juga berarti bahwa pemilik bisnis peduli dengan ulasan mereka.

2.1.4 Kepercayaan Pelanggan

Kepercayaan memiliki banyak makna bergantung pada pendekatan
disiplin ilmu yang dimaksud, seperti defenisi kepercayaan menurut
prespektif psikolog kepribadian, prespektif psikolog sosial dan
organisasi, « prespektif sosiologi danlainnya. Dalam penelitian ini
kepercayaan yang dimaksud adalah kepercayaan menurut prespektif
ekonomi, bisnis dan pemasaran yaitu kepercayaan pelanggan khususnya
pada E-WOM. Weitzl (2017 : 56) mengatakan dalam konteks ekonomi
kepercayaan dianggap sangat penting dalam banyak kegiatan ekonomi
untuk mengurangi risiko perlakuan tidak adil dan terputusnya hubungan
komersial antar mitra. Oleh sebab itu penelitian ekonomi berfokus pada
penciptaan kelembagaan dan insentif yang dapat mengurangi ketakutan
dan ketidakpastian yang kerap muncul dalam transaksi ekonomi. Hal ini

penting agar orang merasa aman dan percaya diri dalam berhubungan
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dengan orang lain. dalam konteks bisnis kepercayaan dianggap penting
dalam bisnis untuk mengurangi perilaku oportunistik yang dapat
mengganggu hubungan antara mitra bisnis.

Kepercayaan (frust) dalam suatu kegiatan jual beli menjadi hal yang
sangat penting. Ferrinadewi dalam Wahyuni & Yunensi (2022 : 46)
mendefinisikan kepercayaan sebagai kesediaan konsumen untuk
mempercayai suatu merek yang akan menimbulkan hasil yang positif
kepada konsumen sehingga dapat menimbulkan kesetiaan kepada suatu
merek.

E-WOM Trust

E-WOM frust secara bahasa memiliki arti kepercayaan pada
perkataan dari mulut elektronik atau dapat dimaknai sebagai
kepercayaan konsumen terhadap informasi yang mereka terima dari
sumber elektronik seperti ulasan online, rekomendasi, dan testimonial
yang dibagikan di media sosial atau situs web. Gultom et al (2020)
menyebutkan kepercayaan pada e-commerce sistem adalah kesediaan
konsumen untuk mengandalkan transaksi penjual dan mengambil
tindakan meskipun transaksi penjual dapat dengan mudah
merugikannya. Kepercayaan adalah faktor sentral yang memungkinkan
perdagangan online Wietzl (2017) mengatakan kepercayaan E-WOM
umumnya dipandang sebagai kecenderungan seseorang untuk

mempercayai klaim dan rekomendasi ulasan online secara umum.



20

Kepercayaan E-WOM adalah sifat yang dapat digeneralisasikan seperti
sikap yang mengarahkan individu untuk mempercayai pendapat dan
rekomendasi konsumen dari pelanggan lain pada platform yang
memungkinkan konten yang dihasilkan konsumen (misalnya etalase,
situs ulasan, blog, ruang redaksi online, forum, dll). Chen C (2018 : 2)
mengatakan pembeli lebih cenderung mempercayai situs web yang
memberikan apa yang dianggap pengguna sebagai ulasan produk dan
layanan independen dari konsumen asli. Weisberg et al (2011 : 84)
dalam jurnalnya, kepercayaan ‘adalah sangat penting karena hal ini
merupakan salah satu metode yang paling efektif untuk mengurangi
ketidakpastian konsumen, karena situs 'web itu sendiri adalah satu-
satunya sumber informasi untuk diatasi ketidakpastian.

Weitzl (2017 : 160) dalam kesimpulannya bahwa dalam pengambilan
keputusan pembelian produk, konsumen mengalami risiko dan mencari
informasi eksternal untuk membantu mengurangi risiko tersebut.
Internet memungkinkan konsumen untuk mencari informasi dengan
mudah dan memperoleh akses ke informasi yang sebelumnya tidak
dapat diakses. Namun, seleksi informasi yang tepat dari jumlah
informasi yang sangat banyak di internet merupakan tantangan
tersendiri bagi konsumen. Sehingga kepercayaan dalam informasi
menjadi kunci dalam mengevaluasi kualitas informasi dan penggunaan

informasi pasar berikutnya.
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Sub variabel dan indikator kepercayaan terhadap E-WOM pada

penelitian ini diadopsi dari alat ukur kepercayaan E-WOM atau disebut

juga EWTs (Electronic Word of Mouth Trust Scale) hasil temuan oleh

Weitzl (2017 : 302) yang sudah diujikan ke tiga negara yaitu Austria,

Jerman dan Amerika (dapat dilihat pada lampiran 11). Berikut 5

subvariabel beserta indikatornya:

1. Ability

Ability secara bahasa memiliki arti kemampuan atau

keandalan. Pada bagian ini-artinya keyakinan konsumen bahwa

konten E-WOM adalah sumber informasi atau rekomendasi

yang berguna, berpengetahuan, dan memadai dalam proses

pembelian. 4bilty memiliki beberapa indikator, yaitu,

a.

Helpful (Membantu): dapat memberikan bantuan atau
manfaat dalam hal kualitas informasi.

Instructive (Mendidik): dapat memberikan pembelajaran
atau pengajaran dalam hal kualitas informasi.

Useful (Berguna): memiliki nilai atau manfaat dalam hal
kualitas informasi.

Applicable (Berlaku): dapat diterapkan atau relevan dalam
hal kualitas informasi.

Informative (Informatif): dapat memberikan informasi yang

berguna atau pengetahuan dalam hal kualitas informasi.
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Integrity

Integrity atau integritas memiliki makna keyakinan

konsumen bahwa informasi yang disampaikan dalam E-WOM

dapat dipercaya, benar, diverifikasi, dan sesuai dengan standar

moral. Terdapat beberapa indikator dalam sub variabel integrity:

a.

Genuine (asli): Menunjukkan bahwa informasi tersebut
autentik dan tidak palsu, tanpa adanya manipulasi atau
pemalsuan.

Homest (jujur): Informasi yang disampaikan dengan
integritas dan kejujuran, tanpa adanya maksud untuk
menyesatkan atau menipu.

True (benar): Informasi yang sesuai dengan fakta atau
kebenaran yang dapat diverifikasi, tanpa adanya distorsi
atau pemutarbalikan informasi.

Credible (dapat dipercaya): Informasi yang memiliki
kepercayaan dan kredibilitas yang tinggi, didukung oleh
sumber yang terpercaya dan valid.

Dependable (dapat diandalkan): Informasi yang dapat
diandalkan dalam memberikan panduan atau petunjuk yang

konsisten dan dapat diandalkan.
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f.  Serious (serius): Informasi yang disajikan dengan tingkat
keseriusan yang tepat dan tidak mengesampingkan
pentingnya topik atau subjek yang dibahas.

g. Correct (benar): Informasi yang akurat dan tepat, sesuai
dengan fakta dan informasi yang valid, tanpa adanya
kesalahan atau ketidakakuratan yang signifikan.

Benelovence

Benelovence secara bahasa memiliki arti kebaikan hati.

Maksud dar1 indikator ini adalah keyakinan konsumen bahwa

eWOM diarahkan atau dimotivasi oleh niat yang baik dan positif

dari reviewer terhadap kesejahteraan konsumen, dan tidak

semata-mata didorong oleh kepentingan diri sendiri dari

reviewer. Terdapat 3 indikator.dalam sub variabel ini:

a. Caring (peduli) ' memiliki perhatian dan kepedulian
terhadap orang lain

b. Social (sosial) :mampu berinteraksi dan berhubungan
dengan orang lain secara positif

c. Kind-hearted (baik hati) : memiliki sifat yang ramah, murah
hati, dan empati terhadap orang lain

Willingnesss to Rely On

Kesediaan untuk mengandalkan adalah arti dari willingness

to rely on. Dalam konteks yang lebih spesifik, istilah ini merujuk
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pada kemauan atau kesediaan seseorang untuk menggunakan
atau mempercayai sumber informasi tertentu, seperti E-WOM,
sebagai dasar untuk mengambil keputusan atau tindakan. Serta
kesiapan konsumen untuk mengandalkan E-WOM dan
menerima potensi kerugian dengan menerapkan informasi yang
disampaikan melalui eWOM dalam keputusan pembelian. Pada
sub variabel ini terdapat 4 indikator seperti:

a. Ketikasaya ingin membeli produk/jasa tertentu, saya bersedia
mengunjungi ulasan ‘pelanggan online untuk mendapatkan
informasi yang relevan.

b. Jika saya ingin mengetahui lebih banyak tentang pengalaman
pelanggan lain dengan produk/jasa/vendor tertentu, saya
bersedia melihat ulasan pelanggan online.

c. Saya siap menggunakan ulasan pelanggan online untuk
mengetahui  lebih  banyak tentang atribut sebuah
produk/jasa/vendor.

d. Saya akan menggunakan ulasan pelanggan online untuk
mengetahui lebih banyak tentang sebuah produk/jasa/vendor.

Willings to Depend On
Willingness to depend on atau "Kesiapan untuk bergantung

pada" merujuk pada kemauan atau kesediaan seseorang untuk

mempercayai atau menggunakan sumber informasi atau bantuan
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dari orang lain dalam menyelesaikan tugas atau masalah tertentu

(E-WOM). Hal ini melibatkan kepercayaan dan kepatuhan pada

sumber informasi atau bantuan tersebut dalam mencapai tujuan

yang diinginkan serta merekomendasikannya kepada teman atau
keluarga. Berikut indikatornya:

a. Saya bersedia merekomendasikan produk/jasa/vendor yang
direkomendasikan dalam ulasan pelanggan online kepada
teman dan keluarga saya.

b. Saya bersedia membuat keputusan pembelian yang relevan
berdasarkan ulasan pelanggan online.

c. Ketika saya membuat keputusan pembelian, saya bersedia

mengandalkan ulasan pelanggan online.

Hasil Penelitian yang Relevan

Hasil penelitian yang relevan dapat digunakan sebagai dasar penelitian
selanjutnya yang bertujuan untuk memperdalam pemahaman terhadap
fenomena yang sama atau menguji hipotesis yang berbeda. Selain itu, hasil
penelitian yang relevan juga dapat digunakan untuk memberikan rekomendasi
atau saran kepada pihak terkait untuk meningkatkan kualitas layanan atau
produk yang ditawarkan. Selain itu, hasil penelitian yang relevan juga dapat
digunakan untuk mengembangkan model baru atau kondisi kerangka teori

dalam bidang yang sama atau terkait. Meskipun demikian penelitian ini
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tetntunya juga memiliki perbedaan dengan penelitian terdahulu yang terletak

pada subjek penelitian, objek penelitian, dan teori yang diadopsi untuk

menentukan variabel penelitian. Berikut adalah hasil peneletian yang relevan

dengan peneletian ini

Tabel 1. Hasil Penelitian yang Relevan

Penulis tahun | Judul Hasil
Wolfgang | 2017 | Measuring  Electronic | Orang yang percaya ulasan
Weitzl Word of Mouth | murni (19%), orang yang
Effectiveness . | tidak percaya (10%),
Developing and | konsumen  yang  cukup
Applying. .the eWOM | percaya (41%), dan orang
Trust Scale yang percaya eWOM/Ad
tinggi (30%)
Muhammad | 2016 | Pengaruh  Electoronic | Menunjukkan bahwa
Erlandy, Word of Mouth | electronic word of mouth
Haekal Terhadap Kepercayaan | berpengaruh signifikan
Suharyono, Dan Keputusan | terhadap kepercayaan dan
Edy Pembelian (Survei Pada | keputusan pembelian,
Yuliyanto Konsumen Produk | kepercayaan berpengaruh
Fashion Followers: Akun | signifikan terhadap
Instagram Erigostore) keputusan pembelian.
Putrinda 2020 | Electronic  Word  Of | Wisatawan memiliki sikap
Kurnia Mouth Industri | positif terhadap e-WOM atau
Firdaus Pariwisata Surabaya | ulasan dari pelanggan lain di
(Analisis Isi  Ulasan | media sosial tentang destinasi
Google Review | wisata di Surabaya
berdasarkan Dimensi E-
Wom Jeonga&Jang)
Maya 2021 | Pengaruh Kualitas | Kualitas informasi, kualitas
Rismayanti, Informasi Dalam Ulasan | situs web dan kepercayaan
Ira Siti OnlineDan Kualitas | secara online situs web
Sarah Situs  Web Terhadap | traveloka.com dalam ketegori
Kepercayaan Konsumen | baik. kemudian ditemukan
Pada Situs Web | adanya  pengaruh  secara
Perjalanan Wisata (Studi | simultan dan parsial antara
Pada Traveloka) kualitas informasi dalam
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ulasan onlinedan kualitas
situs web terhadap
kepercayaan online situs web

traveloka.com dengan
kontribusi  nilai  sebesar
29,6%

Sumber: Data Olahan Peneliti 2023

2.3 Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual dapat membantu peneliti dalam merancang dan

merumuskan hipotesis atau pertanyaan penelitian, berikut adalah kerangka

konseptual dari penelitian ini :

(2020)

Understandable
Reliable
Reasonable
Effective
Efficient

SR N~

/ Nur Zarifah Dhabitah Mahat \

l

{ Kualitas informasi

/ Wolfgang Weitzl (2017) \

Ability

Integrity

Benelovence

Willingnesss to Rely on
Willingnesss to depend on

\ y
l

I

[ Kepercayaan Pelanggan

Gambar 3. Kerangka Konseptual

Sumber : Data Olahan Peneliti 2023
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2.4  Hipotesis

Hipotesis adalah dugaan sementara terhadap alternatif jawaban dari hasil
penelitian. Hipotesis penelitian ini adalah
Hoi : Kualitas informasi ulasan pelanggan Grand Rocky Hotel Bukittinggi
pada Google Review tidak berkualitas
Ha; : Kualitas informasi ulasan pelanggan Grand Rocky Hotel Bukittinggi
pada Google Review berkualitas
Ho : Pelanggan tidak memiliki kepercayaan terhadap ulasan pelanggan
Grand Rocky Hotel Bukittinggi pada Google Review
Ha; : Pelanggan memiliki kepercayaan terhadap ulasan pelanggan Grand

Rocky Hotel Bukittinggi pada Google Review



BAB III
METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian
Penelitian ini dirancang menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif
Menurut Sugiyono (2006) penelitian kuantitatif adalah metode berdasarkan
filosofi positivisme, yang digunakan dalam tinjauan sampel dan studi populasi.
Penelitian kuantitatif adalah pencarian menyajikan data sebagai nomor
berurutan penelitiannya Penelitian deskriptif kuantitatif adalah penelitian yang
menggambarkan variabel secara apa adanya didukung dengan data-data berupa

angka yang dihasilkan dari keadaan sebenarnya.

3.2 Variabel dan Objek Penelitian
Objek penelitian pada penelitian ini adalah ulasan pelanggan Grand Rocky
Hotel Bukitinggi pada Google Review yang bertujuan untuk mencari tahu
bagaimana  kualitas informasi ulasan pelanggan Grand Rocky Hotel
Bukittinggi pada Google Review dan kepercayaan pelanggan terhadapanya.
Sehingga terdapat 2 variabel yang akan diteliti yaitu kualitas informasi dan

kepercayaan. Berikut adalah indikator dari setiap variabel yang akan diteliti :

29
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Tabel 2. Variabel Penelitian

No Variabel Sub Variabel Skala
Pengukuran
1 Kualitas Informasi Understandable Skala Likert
Nur Zarifah Dhabitah Reliable
Mahat (2020) Reasonable
Effective
Efficient
2 Kepercayaan Ability Skala Likert
Wolfgang Weitzl (2017) Integrity
Benelovence
Willingnesss to Rely
Willingnesss to depend on

Sumber : Data Olahan Peneliti 2023

3.3 Subjek Penelitian

Asty dan Novra (2022 : 18) mengatakan subjek penelitian pada penelitian
kuantitatif disebut- juga dengan penentuan populasi dan sampel. Teknik
sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah sampling insidental.
Sugiyono (2020 : 175) mengatakan teknik sampling insidental yaitu teknik
pengambilan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa daja secara
incidental/kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel
apabila orang tersebut cocok sebagai sumber data. Pertimbangan dalam
penelitian ini adalah adanya kriteria tertentu yang harus dipenuhi sebelum
menjadi anggota sampel. Johnson & Christensen (2012) kriteria sampel

ditentukan sesuai dengan yang diinginkan pada penelitian. Pada penelitian ini
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populasi yang dinginkan adalah pelanggan atau calon pelanggan Grand Rocky
Hotel Bukittinggi, dengan kriteria yang sudah memiliki keinginan untuk
menginap di Grand Rocky Hotel Bukittinggi dan memiliki pengalaman
membaca ulasan pelanggan pada fitur Google Review Grand Rocky Hotel
Bukitinggi sebelum memutuskan akan menginap di Grand Rocky Hotel
Bukittinggi. Dalam menjaring responden yang sesuai karakteristik yang
diinginkan pada pembuatan kuisioner akan dibagi menjadi 4 tahap dimana
tahap pertama akan diberikan pertanyaan verifikasi yang merujuk pada kriteria
diatas. Apabila tidak sesuai maka responden tidak bisa melanjutkan pengisian
kuisoner pada tahap selanjutnya.

Jumlah populasi diambil dari seluruh jumlah ulasan pada Google Review
milik Grand Rocky Hotel Bukittinggi hingga tanggal 4 April 2023 yaitu
sebanyak 3609 ulasan. Rumus yang digunakan untuk mengetahui ukuran
sample adalah menggunakan rumus Slovin, sehingga ditemukan ukuran

sampling berjumlah 100 orang. Berikut cara menghitungnya :

N
1+N(e)?

Rumus Slovin n =

Keterangan:
n = Jumlah sampel yang diperlukan

N = Jumlah Populasi

e = Nilai kritis (batas ketelitian) yang diinginkan. (10% atau 0,1)
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Jawaban:
B N
T 1¥N(e)?
3609
n

~ 1+ 3609(0,1)2

3609
"= 1+43609(0,01)

3609
"= 113609
3609
" =3709

n = 97,30 dibulatkan menjadi 100

3.4 Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data merupakan upaya untuk memperoleh informasi yang
valid dan akurat yang dapat digunakan sebagai bahan untuk menganalisis,
pemecahan masalah dan menarik kesimpulan oleh peneliti. Pada penelitian ini
teknik pengumpulan data yang digunakan ialah dengan metode survey yaitu
kuesioner. Sugiyono (2013 : 142) mengatakan kuesioner merupakan teknik
pengumpulan data yang sangat efektif dan cocok untuk digunakan dalam
penelitian yang jumlah respondennya cukup besar dengan cakupan yang luas.
Kuesioner dapat berupa pertanyaan atau pernyataan terbuka ataupun tertutup,

tergantung pada apa yang diinginkan dalam penelitian.
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Penyebaran kuesioner dalam penelitian ini dilakukan secara daring melalui
bantuan Google Form. Google Formulir adalah alat yang berguna untuk
merencanakan acara, mengirimkan jajak pendapat, atau mengumpulkan
informasi secara efisien. Febriadi (2017 : 69 ) dalam jurnalnya menyebutkan
Google Form merupakan aplikasi bagian dari Google yang paling sering
digunakan dalam pencarian data online. Menggunakan Google Form sebagai
sarana survei online berbasis web, pemrosesan data lebih aman dan terintegrasi

karena komputer digunakan sebagai pemrosesan data elektronik.

3.5 Instrumen Penelitian

Sugiyono (2013 : 92) mengatakan instrumen penelitian digunakan untuk
mengukur variabel yang diteliti yang jumlahnya tergantung dari banyaknya
variabel yang diteliti. Setiap instrumen harus memiliki skala untuk memastikan
pembacaan pengukuran yang akurat. Berbagai skala pengukuran dapat
digunakan dalam penelitian. Dan dalam penelitian ini skala pengukuran yang
digunakan adalah skala likert. Variabel yang diukur pada skala Likert
dikonversi menjadi indikator variabel. Kemudian indikator tersebut
dikembangkan lagi dalam bentuk pertanyaan-pertanyaan. Pada setiap
instrumen memiliki jawaban dengan gradasi positif hingga negatif atau
sebaliknya dalam bentuk kata-kata yang kemudian diberikan skor angka.

Berikut contohnya :
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Tabel 3. Contoh Penilaian pada skala likert

Jawaban Gradasi | Skor
Sangat setuju Positif 5
Setuju Positif 4
Ragu-ragu Netral 3
Tidak setuju Negatif |2
Sangat tidak setuju Negatif | 1

Sumber : Sugiyono (2013 : 93)

Setelah instrumen- dibuat maka dilakukan uji validitas dan uji reliabel.
Angket yang telah dibuat perlu dilakukan pengujian terhadap kevalidan dan
keterandalannya. Sehingga kita dapat mengetahui sejauh mana instrrumen ini
dapat digunakan sebagai alat ukur dalam penelitian ini. Hal ini dikarenakan
kebenaran data yang diolah sangat menentukan kualitas hasil penelitian.
Instrumen penelitian dikatakan baik jika memenuhi dua persyaratan, yaitu
validitas dan reliabilitas. Hal ini sesuai pendapat Sugiyono (2013 : 169) yang
menyatakan bahwa “instrumen yang baik harus valid dan reliabel”. Dalam uji
validitas menurut Sugiyono (2020 : 246) batas syarat minimum untuk dianggap
memenuhi syarat adalah apabila r > 0,3. Apabila kolerasi antar butir dengan
skor variabel kurang dari 0,3 maka instrument tersebut dianggap tidak valid.
Sedangkan dalam pengujian reliabilitas Elvera dan Astarina (2021 : 142)

mengatakan suatu variabel bisa dikatakan reliabel yaitu dengan memberikan
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nilai Cronbach Alpha diatas 0,6, apabila kurang dari nilai tersebut makan

kuesioner dikatakan tidak reliabel.

3.6 Analisis Data

Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif untuk analisis data dengan
pendekatan kuantitatif yaitu untuk menjawab rumusan masalah bagaimana
kualitas infomasi ulasan pelanggan Grand Rocky Hotel Bukittinggi pada
Google Review dan bagaimana kepercayaan pelanggan terhadap ulasan
pelanggan Grand Rocky Hotel Bukittinggi pada Google Review. Dengan
analisis deskriptif, kita dapat membuat ringkasan yang lebih mudah dipahami
dan memberikan informasi yang berguna untuk proses pengambilan keputusan.
Analisis deskriptif sering digunakan sebagai langkah awal dalam analisis data
sebelum melakukan -analisis lanjutan. Sugiyono (2013 : 241) mengatakan
penyajian data hasil analisis deskriptif dapat berupa bentuk tabel distribusi
frekuensi, tabulasi silang, pie chart, grafik batang dan grafik garis. setelah
didapatkan data maka hasil jawaban kuesioner diproyeksikan kepada tabel

tafsiratn rata-rata seperti pada tabel dibawah ini :



Tabel 4. Tafsiran Nilai Rata-Rata

INTERVAL KRITERIA
1,00-1,80 Sangat Tidak Baik/Sangat Rendah
1,81-2,60 Tidak Baik/Rendah
2,61-3,40 Cukup Baik/Sedang
3,41-4,20 Baik/Tinggi
4,21-5,00 Sangat Baik/Sangat Tinggi

Sumber : Husein Umar (2011:130)
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian

4.1.1 Deskripsi Umum Perusahaan
Grand Rocky Hotel merupakan perusahaan jasa perhotelan yang
terdapat di Kota Bukittinggi, Sumatera Barat. Perusahaan ini berupa
usaha keluarga yang dikelola oleh PT. Syam Indo Perkasa dan resmi
berdiri tepat pada tanggal 8§ Maret 2012. Memiliki 118 karyawan dan 7

departement seperti yang dapat dilihat pada gambar di bawah ini

Board Of Director

o
¢ amcEYHOTEL

General Manager
1 I I I
HRD Food & Accounting Sales Marketing Engineering Front Office "°“_“
Dept Beverage Dept Dept Dept Dept Dept K;Epll’lg
ept

“Chief Accountan / / /
*Cost Control
« Cashier . Asst.Sales “Chief Engineering || "Assistant FOM *Assistant
*Purchasing Executive *Engineering Spv *FO Spv HouseKesper
*Receiving - Sales ineering Staff || *Receptioni *HK Spy
T executive *Bellboy *Public Area
AR . E-Commerce *Driver Attendant
*Night Audit *Room Boy
5 1
| F & B Service | | F & B Product
FSousChief
“hsst FRH Mansger * Desd COP Struktur Oreanisasi Grand Rocky Hotel
*Banquet Manager *Cook P
*Captain *Steward
*5Staff

Gambar 4. Struktur Organisasi Grand Rocky Hotel Bukittinggi
Sumber : Draft Perusahaan (Dokumen Internal) Grand Rocky
Hotel Bukittinggi
Visi dari Grand Rocky Hotel Bukittinggi adalah dapat mewujudkan

pelayanan jasa perhotelan yang professional, berkualitas dan sesuai

37



38

dengan standar internasional serta mampu memenuhi harapan
konsumen. Visi ini berhasil mengahatarkan Grand Rocky Hotel menjadi
salah satu usaha yang sukses di bidangnya. Dibuktikan dengan
banyaknya tamu penting baik nasional maupun internasional memilih
Grand Rocky Hotel sebagai pilihan menginap seperti Wakil Presiden
pada masanya yaitu Drs. H. Muhammad Jusuf Kalla, Menteri Pariwisata
dan Ekonomi Kreatif H. Sandiaga Salahuddin Uno, B.B.A, M.B.A.,
Kedutaan Malaysia, Kedutaan Saudi Arabia dan lainya. Tidak hanya itu,
event internasional seperti Tour De Singkarak juga memilih Grand
Rocky Hotel Bukittinggi sebagai outside catering. Dalam penyediaan
kegiatan seperti meeting, hotel ini bintang 4 ini kerap menjadi pilihan
bagi berbagai perusahaan dan instansi lokal maupun nasional.

Grand Rocky Hotel memiliki lokasi yang sangat strategis yaitu
beralamat di jalan Yos Sudarso No.29 Benteng dekat dengan jantung
Kota Bukittinggi dan berbagai tempat wisata seperti Pasa Ateh, Jam
Gadang, Benteng Fort De Kock, Taman Marga Satwa Kinantan,
Panorama Ngarai Sianok dan Lobang Jepang. Selain itu Grand Rocky
memiliki 144 kamar yang terdiri dari beberapa tipe seperti Deluxe,
Grand Deluxe, Junior Suite dan Penthouse dengan desain modern dan

elegan.
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4.1.2 Deskripsi Subjek Penelitian
4.1.2.1 Deskripsi Responden Berdasarkan Kriteria Penelitian

Penelitian ini memiliki 2 kriteria untuk respondennya.
Kriteria pertama adalah mereka yang memiliki keinginan
menginap di Grand Rocky Hotel Bukittinggi. Kriteria ke dua
yaitu mereka yang memiliki pengalaman membaca ulasan
pelanggan pada Google Review sebelum memutuskan
menginap di Grand Rocky Hotel Bukittinggi berikut dengan
foto wverifikasi. Cara “yang digunakan untuk menjaring
responden adalah dengan membagi kuesioner menjadi 4 bagian
dan penjaringan responden berada pada bagian pertama.
Apabila responden tidak memenuhi salah satu dari kriteria
diatas maka responden tidak bisa untuk melajuntkan pengisian
kuesioner pada tahap berikutnya.

Penyebaran kuesioner dilakukan dengan cara membagikan
link Google Form melalui sosial media seperti Instagram Story,
Facebook Story, Whatsapp Story, dan membagikannya melalui
fitur chat pribadi pada aplikasi Whatsapp (dapat dilihat pada
lampiran 14). Kuesioner dibagikan mulai dari tanggal 29 Mei
2023 hingga 7 Juni 2023. Penelitian mendapatkan 137
responden namun 33 diantaranya tidak memenuhi kriteria dan

4 data tidak normal yang ditemukan dengan cara outlier (dapat
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dilihat pada lampiran 17, 18 dan 19). Setelah dilakukan
pengurangan maka penelitian ini memiliki 100 sampel

bermakna cukup dan sesuai dengan ukuran sampel yang sudah

ditetapkan.
Statistics
KRITERIA
KR_1 KR_2 RESFOMDEM
M Yalid 100 100 100
Missing 0 0 0
Frequency Table
KR_1
Cumulative
Frequency  Percent  “alid Percent Fercent
Yalid  Ya 100 100.0 100.0 100.0
KR_2
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Yalid  Ya 100 100.0 100.0 100.0

KRITERIA RESPONDEN

Cumulative
Fregquency  Percent  Walid Percent FPercent
YWalid 2 100 100.0 100.0 100.0

Gambar 5. Analisis Deskriptif Kriteria Responden
Sumber : Data Olahan Peneliti 2023

Dari gambar diatas dapat dilihat 100 orang responden
menjawab “Ya” pada kriteria pertama (KR 1) dan kedua
(KR 2) yang artinya mereka memenuhi kriteria dan bisa

melanjutkan pengisian kusioner pada seksi berikutnya. Dapat
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disimpulkan responden pada penelitian ini berjumlah 100

orang dan memenubhi 2 kriteria yang sudah ditetapkan.

Deskripsi Responden Berdasarkan Demografis
Bagian ke dua pada kuesioner adalah pendataan profil
responden berdasarkan Demografis, yaitu berdasarkan jenis

kelamin, usia dan pekerjaan.

JENIS KELAMIN

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Pria 36 36.0 36.0 36.0
Wanita 64 64.0 64.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
USIA
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 17-25 31 31.0 31.0 31.0
26-34 41 41.0 41.0 72.0
35-43 7 7.0 7.0 79.0
>43 21 21.0 21.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
PEKERJAAN
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mahasiswa 22 22.0 220 220
Wiraswasta 22 22.0 220 440
PNS 20 20.0 20.0 64.0
Lain-lain 36 36.0 36.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Gambar 6. Analisis Deskriptif Responden Berdasarkan
Demografis
Sumber : Data Olahan Peneliti 2023
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Gambar diatas menunjukkan bahwa responden pada
kuesioner jika dilihat berdasarkan jenis kelamin terdiri dari 36
orang Pria (36%) dan 64 orang Wanita (64%). Berdasarkan
usia, responden yang berumur 17-25 tahun sebanyak 31 orang
(31%), 26-34 tahun sejumlah 41 orang (41%), 35-43 tahun
sebanyak 7 orang (7%) dan >43 tahun berjumlah 21 orang
(21%). Dari segi pekerjaan terdapat 22 orang Mahasiswa
(22%), 22 orang Wiraswasta (22%), 20 orang PNS (20%) dan
36 orang memiliki jenis pekerjaan lain-lain (36%).

Dapat disimpulkan profil responden penelitian ini jika
dilihat berdasarkan demografis maka responden adalah
mayoritas Wanita (64%), memiliki usia pada rentang 26-34
tahun (41%), dan memiliki pekerjaan lain-lain atau pekerjaan
selain yang tertera pada kuesioner (36%) seperti Guru Honor,
Karyawan Swasta, Ibu Rumah Tangga, Koki, dan lainnya.

4.1.3 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian
Instrumen penelitian berupa kuesioner yang dirumuskan berdasarkan
teori terdahulu. Setelah kuesioner dibuat lalu disebarkan kemudian
dilanjutkan dengan uji Validitas dan Reliabilitasnya. Apabila instrumen
valid dan reliabel maka instrumen dapat dilanjutkan untuk disebarkan
kembali dan dijadikan alat ukur penelitian yang akurat. Uji Validitas

dan Reliabilitas dilakukan pada setiap indikator yang dilakukan dengan
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cara menganalisis data yang dihasilkan dari total 30 sampel (dapat

dilihat pada lampiran 16 dan 21) diluar dari sampel yang digunakan

untuk data penelitian yang sesungguhnya. Pengujian dilakukan

menggunakan bantuan aplikasi SPSS 29.

4.1.3.1 Uji Validitas

Instrumen penelitian merupakan alat ukur yang apabila

valid maka alat ukur tersebut dipercaya mampu mengukur apa

yang ingin diukur secara tepat atau akurat. Metode yang

digunakan adalah dengan melihat korelasi antara skor setiap

butir pertanyaan dengan skor total atau yang disebut dengan

inter-item total correlations.

Tabel 6. Hasil Uji Validitas Variabel (X) Kualitas Informasi
per item statistics

. \ r Valid
No Sub Variabel Indikator Hitung | 03 Keterangan
X1.1 0,717 0,3 VALID
1 Understandable
X1.2 0,803 0,3 VALID
X2.1 0,726 0,3 VALID
2 Reliable
X2.2 0,840 0,3 VALID
X3.1 0,889 0,3 VALID
3 Reasonable
X3.2 0,840 0,3 VALID
X4.1 0,863 0,3 VALID
4 Effective
X4.2 0,829 0,3 VALID
] X5.1 0,841 0,3 VALID
5 Efficient
X5.2 0,802 0,3 VALID
Sumber : Data Olahan Peneliti 2023
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Tabel 7. Hasil Uji Validitas Variabel (Y) Kepercayaan per item statistics

. . r Valid
No Sub Variabel Indikator Hitung | >0,3 Keterangan

Y1.1 0,815 | 0,3 VALID
Y1.2 0, 831 0,3 VALID
1 Ability Y1.3 0,844 | 03 VALID
Y1.4 0,792 | 0,3 VALID
Y1.5 0, 801 0,3 VALID
Y2.1 0,759 | 0,3 VALID
Y2.2 0,864 | 0,3 VALID
Y2.3 0,836 | 0,3 VALID
Y2.4 0,785 0,3 VALID
Y2.5 0,853 0,3 VALID
Y2.6 0,778 | 0,3 VALID
Y2.7 0,832 | 0,3 VALID
Y34 0, 841 0,3 VALID
3 Benelovence Y3.2 0,810 0,3 VALID
Y3.3 0,826 | 0,3 VALID
Y4.1 0, 791 0,3 VALID
Willings To Rely Y4.2 0,829 | 0,3 VALID

2 Integrity

4
On Y4.3 0,819 | 03 VALID
Y4.4 0,822 | 0,3 VALID
TER, Y5.1 0,804 | 0,3 VALID
Willings To
5 Depend On Y5.2 0,823 | 0,3 VALID

Y5.3 0,788 0,3 VALID
Sumber : Data Olahan Peneliti 2023

Syarat minimum sebuah variabel dapat dikatakan valid
adalah apabila r hitung > 0,3. Angka r hitung pada kolom diatas
didapatkan dari hasil korelasi total item yang dilihat pada
kolom total analisis Pearson Correlation (dapat dilihat pada

lampiran 22 dan 23). Dapat disimpulkan r hitung pada pada
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variabel X dan r Hitung pada variabel Y lebih besar dari 0,3

yang berarti setiap indikator adalah valid.

Uji Reliabilitas

Pengujian  reliabilitas  instrumen  bertujuan  untuk
mengetahui keandalan dari suatu instrumen. Instrumen yang
reliabel adalah instrumen yang beberapa kali digunakan pada
objek yang sama akan menghasilkan data yang sama.

Tabel 8. Hasil Uji Reliabilitas Variabel (X) Kualitas Informasi

No Sub Variabel Indikator Cl:ll;) l;:h Re>l:)z:2el Keterangan
X1.1 0,765 0,6 RELIABEL
1 Understandable
X1.2 0,760 0,6 RELIABEL
| X2.1 0,765 0,6 RELIABEL
2 Reliable
X2.2 0,759 0,6 RELIABEL
X3.1 0,761 0,6 RELIABEL
3 Reasonable
X3.2 0,762 0,6 RELIABEL
X4.1 0,760 0,6 RELIABEL
4 Effective
X4.2 0,762 0,6 RELIABEL
X5.1 0,762 0,6 RELIABEL
5 Efficient
X5.2 0,763 0,6 RELIABEL

Sumber: Data Olahan Peneliti 2023

Tabel 9. Hasil Uji Reliabilitas Variabel (Y) Kepercayaan

No | Sub Variabel | Indikator CX’;}'}‘;}?" Rilloa,l;el Keterangan
Y1.1 0,755 0,6 RELIABEL
Y1.2 0,756 0,6 RELIABEL

1 Ability
Y1.3 0,756 0,6 RELIABEL
Y1.4 0,756 0,6 RELIABEL
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Y1.5 0,755 0,6 RELIABEL
Y2.1 0,755 0,6 RELIABEL
Y2.2 0,754 0,6 RELIABEL
Y23 0,755 0,6 RELIABEL
) Integrity Y2.4 0,756 0,6 RELIABEL
Y2.5 0,754 0,6 RELIABEL
Y2.6 0,756 0,6 RELIABEL
Y2.7 0,755 0,6 RELIABEL
Y3.1 0,756 0,6 RELIABEL
3 Benelovence Y3.2 0,756 0,6 RELIABEL
Y33 0,756 0,6 RELIABEL
Y4.1 0,756 0,6 RELIABEL
4 Willings To Rely Y4.2 0,755 0,6 RELIABEL
On Y43 0,756 0,6 RELIABEL
Y44 0,756 0,6 RELIABEL
Y5.1 0,756 0,6 RELIABEL
5 Willings To
Depend On Y5.2 0,756 0,6 RELIABEL
Y5.3 0,756 0,6 RELIABEL

Sumber: Data Olahan Peneliti 2023

Tabel diatas merupakan hasil uji reliabilitas per item
statistics variabel (X) Kualitas Informasi dan variabel (Y)
dapat dilihat seluruh variabel memiliki nilai Cronbach Alpha
diatas 0,6. Berdasarkan hasil uji reliabilitas (dapat dilihat pada
lampiran 24) menunjukkan nilai Cronbach Alpha variabel (X)
adalah sebesar 0,783 dan variabel (Y) sebesar 0,766. Hal ini
mendefenisikan bahwa instrumen penelitian atau kuesioner
penelitian adalah reliabel. Jika dikonsultasikan pada nilai

interpretasi nilai r (4lpha Cronbach) maka tingkat reliabel 2
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variabel diatas berada pada rentang 0,60-0,80 yang artinya

memiliki tingkat reliabel yang tinggi.

4.1.4 Hasil Analisis Deskriptif

4.1.4.1 Deskripsi Variabel Kualitas Informasi

Bagian ke tiga dari kuesioner adalah mengenai variabel

kualitas Informasi. Dimana terdapat 5 sub variabel dan

memiliki. 2 indikator A permasing-masing sub variabelnya.

Berikut akan disajikan hasil jawaban kuesioner berupa hasil

data olahan.

Tabel 10. Hasil Kuesioner Variabel (X) Kualitas Informasi

SKALA LIKERT JUMLAH | RATA.
NO_| INDIKATOR s I K T 1o TOTAL | “gpon RATA
X1.1 0 4 19 (43|34 | 100 407 4,07

1 X1.2 1 1 18 |46 |34 | 100 411 4,11
Understandable 4,09

X2.1 1 31 25 |38(33| 100 399 3,99

2 X2.2 0 41 26 [41]29 | 100 395 3,95
Reliable 3,97

X3.1 22 | 47 | 31| 100 409 4,09

3 X3.2 21 47|30 | 100 405 4,05
Reasonable 4,07

X4.1 0 2 16 | 43|39 | 100 419 4,19

4 X4.2 1 1 20 | 46 | 32| 100 407 4,07
Effective 4,13

X5.1 17 (42|41 100 424 4,24

5 X5.2 25 |41 | 32| 100 403 4,03
Efficient 4,14
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| RATA-RATA | 408 |
Sumber: Data Olahan Peneliti 2023

Tabel di atas menjelaskan berapa jumlah frekuensi jawaban
yang muncul. Setelah itu dilanjutkan dengan mengalikan
frekuensi jawaban tersebut dengan nilai menurut skala
penilaian (STS = 1, TS=2, RR=3, S=4, SS=5). Sehingga
didapatkan jumlah skor total dari setiap indikator. Setelah itu
total skor penilaian dicari nilai rata-ratanya per indikator dan
secara keseluruhan. Berdasarkan nilai rata-rata tersebut kita
dapat menarik kesimpulan mengenai uji deskriptif dari variabel
(X) yaitu Kualitas Informasi yang akan dijelaskan pada

pembahasan.

4.1.4.2 Deskripsi Variabel Kepercayaan (Y)

Bagian ke tiga dari kuesioner adalah penyataan untuk
menganalisis variabel kepercayaan. Dimana terdapat 5 sub
variabel dan memiliki total 22 indikator. Berikut akan disajikan
hasil jawaban kuesioner berupa hasil data olahan.

Tabel 11. Hasil Kuesioner Variabel (Y) Kepercayaan

NO | INDIKATOR SALALIEERT | rorar | Juma | SO
STS | TS | RR S | SS RATA

1 Yl1.1 1 2 17 | 44 | 36 100 412 4,12
Y1.2 1 1 16 | 48| 34 100 413 4,13

Y1.3 0 0 16 | 43| 41 100 425 4,25

Y14 1 1 27 | 43 ] 28 100 396 3,96
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vis | 2 | 1] 2t [45]31] 100 | 402 | 402

Ability 4,10

Y2.1 2 4 | 27 42|25 100 384 3,84

Y2.2 1 2 | 24 |43 (30| 100 399 3,99

Y2.3 2 2 | 20 | 50|26 100 396 3,96

Y2.4 0 7 | 22 |46 |25 | 100 389 3,89

2 Y2.5 1 4 1 21 |35(39] 100 407 4,07
Y2.6 1 3 1 21 | 45|30 100 400 4

Y2.7 1 3 1 21 | 47|28 100 398 3,98

Integrity 3,96

Y3.1 0 1 14 |46 | 39 | 100 423 4,23

Y3.2 1 0| 15 |40 |44 | 100 426 4,26

3 Y3.3 0 14 | 44 | 42| 100 428 4,28

Benelovence 4,26

Y4.1 0 1 16 | 35|48 | 100 430 43

Y4.2 2 2 18 | 35|43 | 100 415 4,15

4 Y4.3 1 0| 11 |49 |39 100 425 4,25
Y4.4 0 1 17 |42 | 40 | 100 421 4,21

Willings to Rely On 4,23

Y5.1 0 2 | 18 |53 (27| 100 405 4,05

Y5.2 0 1 14 | 55|30 | 100 414 4,14

X Y5.3 0 2 | 20 |46 |32 100 408 4,08

Willings to Depend On 4,09

RATA-RATA 4,10

Sumber: Data Olahan Peneliti 2023

Tabel di atas menjelaskan berapa jumlah jawaban yang
muncul. Setelah itu dilanjutkan dengan mengalikan frekuensi
jawaban tersebut dengan nilai menurut skala penilaian (STS =
1, TS=2, RR=3, S=4, SS=5). Sehingga didapatkan jumlah skor
total dari setiap indikator. Setelah itu total skor penilaian dicari
nilai rata-ratanya per indikator dan secara keseluruhan.

Berdasarkan nilai rata-rata tersebut kita dapat menarik
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kesimpulan mengenai uji deskriptif dari variabel (Y) yaitu

Kepercayaan yang akan dijelaskan pada pembahasan.

4.2 Pembahasan Penelitian
4.2.1 Kualitas Informasi Ulasan Pelanggan Grand Rocky Hotel
Bukittinggi pada Google Review
Teknik yang digunakan dalam menganalisis dan menyimpulkan
variabel (X) kualitas informasi ulasan pelanggan Grand Rocky Hotel
Bukittinggi < adalah dengan melihat. rata-rata nilai jawaban dan
mengkonsultasikannya dengan skala interval tafsiran nilai rata-rata
(dapat dilihat pada tabel 4). Pada Tabel 9 kita sudah melihat hasil
temuannya dan akan diringkas kembali pada tabel di bawah ini:

Tabel 12. Hasil Jawaban Rata-Rata Variabel (X) Kualitas Informasi

No Sub Variabel Rata-Rata Kriteria
1 Understandable 4,09 Understandable
2 Reliable 3,97 Reliable
3 Reasonable 4,07 Reasonable
4 Effective 4,13 Effective
5 Efficient 4,14 Efficient
Rata-Rata Total 4,08 Berkualitas

Sumber: Data Olahan Peneliti 2023

Understandable (mudah dimengerti) medapatkan nilai rata-rata
jawaban sebesar 4,09. Hal ini mendefenisikan bahwa bahwa ulasan

pelanggan Grand Rocky Bukittinggi pada Google Review mudah
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dimengerti. Kualitas informasi yang mudah dimengerti mengedepankan
penggunaan bahasa sederhana dan jelas, dengan menghindari istilah
teknis yang rumit, serta menjelaskan istilah yang mungkin tidak
familier. Informasi diorganisir dengan struktur yang teratur, didukung
oleh contoh, grafik, dan visualisasi yang membantu merinci konsep
kompleks. Kalimat yang pendek dan fokus serta pengulangan poin
penting memastikan bahwa pesan inti tersampaikan jelas. Semua ini
diarahkan untuk memastikan bahwa pembaca dapat dengan cepat dan
efektif memahami konten yang: disajikan, sesuai dengan tingkat
pemahaman dan kebutuhan mereka. Artinya, informasi yang berikan
mudah dipahami, tidak membingungkan atau membutuhkan penjelasan

yang terlalu rumit.

Reliabel (dapat diandalkan) mendapatkan nilai rata-rata respon
sebesar 3,97. Ini menentukan bahwa review pelanggan Grand Rocky
Bukittinggi di Google Review dapat diandalkan. Kualitas informasi
yang andal mencakup prinsip-prinsip dasar yang penting untuk
penyajian informasi yang akurat dan benar. Ini termasuk penggunaan
sumber yang dapat dipercaya dan metode yang dapat diandalkan untuk
memverifikasi fakta. Informasi yang Terpercaya selalu berusaha untuk
memberikan tampilan yang paling akurat dan terkini, menghindari

informasi yang sudah usang atau tidak lagi relevan. Fakta relevan dalam
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konteks yang tepat dan tidak ambigu, memungkinkan pembaca atau
pendengar untuk memahami makna informasi sepenuhnya. Kontrol
kualitas juga merupakan elemen penting untuk memastikan bahwa
informasi yang disajikan bebas dari kesalahan atau ketidakakuratan
yang dapat menyebabkan kesalahpahaman. Selain itu, konsistensi
dengan informasi yang ditemukan di sumber lain merupakan indikator
kualitas yang menunjukkan validitas informasi. Transparansi dalam
pengumpulan, analisis, dan interpretasi data memastikan bahwa
informasi yang ‘disajikan bukanlah hasil manipulasi dan dapat
dipercaya. Secara keseluruhan, kualitas informasi yang andal adalah inti
dari komunikasi yang efektif dan pengambilan keputusan yang baik,
yang berarti bahwa informasi yang diberikan akurat dan dapat

diandalkan:

Reasonable (rasional) medapatkan nilai rata-rata jawaban sebesar
4,07. Hal ini mendefenisikan bahwa responden setuju bahwa ulasan
pelanggan Grand Rocky Bukittinggi pada Google Review berkategori
baik. Kualitas informasi yang “wajar”’ mencerminkan pendekatan yang
didasarkan pada rasionalitas, akurasi, dan keseimbangan dalam
menyampaikan informasi. Komunikasi yang kredibel menekankan
konsistensi, memastikan bahwa apa yang dikomunikasikan tidak

bertentangan dengan fakta yang diverifikasi sebelumnya dan tidak



53

didasarkan pada asumsi yang tidak terbukti. Informasi mempertahankan
rasio yang seimbang tanpa menggunakan kalimat berlebihan yang dapat
mempengaruhi cara informasi dipahami. Dengan memiliki dasar bukti
empiris yang kuat dan logika yang konsisten, informasi rasional ini juga
mampu memuaskan berbagai sudut pandang dan memungkinkan
dilakukannya analisis mendalam. Dalam hal ini, informasi dengan
kualitas yang “masuk akal” memberikan dasar yang kuat untuk debat
yang sehat dan pengambilan keputusan yang terinformasi. Artinya,
informasi - yang berikan ‘masuk akal, logis, dan dapat

dipertanggungjawabkan.

Effective medapatkan nilai rata-rata jawaban sebesar 4,13. Hal ini
mendefenisikan bahwa responden setuju bahwa ulasan pelanggan
Grand Rocky  Bukittinggi pada Google Review berkategori baik.
Kualitas komunikasi yang efektif mencakup kemampuan untuk
mengkomunikasikan pesan yang diinginkan secara jelas, akurat, dan
lengkap kepada audiens. Ini juga memiliki struktur yang terorganisir
dengan baik, mengikuti urutan logis, dan menyediakan konteks yang
diperlukan untuk memastikan pemahaman yang menyeluruh. Informasi
yang efektif diperkuat dengan contoh konkret, ilustrasi visual, dan
analogi yang relevan untuk membantu menjelaskan konsep yang

kompleks. Selain itu, informasi ini menghindari penggunaan jargon atau
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istilah teknis yang tidak dikenal oleh masyarakat umum, menggantinya
dengan bahasa yang familiar dan mudah dipahami. Integritas informasi
yang efektif dipertahankan melalui referensi yang akurat, sehingga
membuktikan bahwa informasi tersebut dapat diandalkan. Kualitas ini
juga mencerminkan tujuan berkomunikasi dengan jelas, menghindari
ambiguitas atau multitafsir, dan membiarkan audiens merespons dengan
cara yang diharapkan. Secara keseluruhan, kualitas informasi yang
efektif memiliki kemampuan untuk mengatasi hambatan komunikasi,
merangkul audiens yang beragam, dan memberikan dampak yang
signifikan' “dalam menyampaikan pesan secara maksimal dan
menghasilkan wawasan yang tajam. Artinya, informasi yang berikan

dapat memudahkan mereka dalam membuat perencanaan perjalanan

Efficient medapatkan nilai rata-rata jawaban sebesar 4,14. Hal ini
mendefenisikan bahwa responden setuju bahwa ulasan pelanggan
Grand Rocky Bukittinggi pada Google Review berkategori baik.
Artinya, informasi yang berikan dapat meminimalisir waktu mereka
dalam mencari informasi. Mereka setuju dengan membaca ulasan
pelanggan dapat memberikan informasi yang cukup mengenai Grand
Rocky Hotel Bukittinggi. Kualitas informasi yang efektif
mencerminkan kemampuan untuk menyampaikan pesan menggunakan

penggunaan waktu, sumber daya, dan upaya yang optimal. Komunikasi
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yang efektif dirancang dengan memberikan perhatian penuh pada sifat
informasi yang disampaikan, menghindari informasi yang berlebihan
atau tidak relevan. Ini melibatkan penggunaan struktur yang terorganisir
dengan baik yang mengelompokkan informasi ke dalam bagian-bagian
yang jelas dan dapat diakses. Penggunaan bahasa yang tepat dan
langsung, tanpa kata-kata atau jargon yang berlebihan, juga merupakan
ciri komunikasi yang efektif. Selain itu, informasi mudah ditemukan,
baik melalui indeks, hyperlink, atau referensi silang, sehingga
membantu masyarakat untuk menavigasi dan menemukan informasi
dengan cepat. Kualitas informasi ini-juga mengakomodasi berbagai
preferensi pembelajaran, termasuk visualisasi dan rangkuman yang
mempercepat pemahaman. Secara keseluruhan, komunikasi yang
efektif menghargai waktu dan perhatian audiens, menyampaikan pesan

secara akurat, dan tidak menyia-nyiakan sumber daya yang berharga.

Berdasarkan penjabaran 5 dimensi diatas dapat disimpulkan bahwa
kualitas informasi ulasan pelanggan Grand Rocky Hotel Bukittinggi
pada Google Review berkualitas. Hal ini juga sesuai dengan nilai rata-
rata keseluruhan yaitu 4,08 (baik). Singkatnya kualitas informasi Grand
Rocky Hotel Bukittinggi pada Google Review mudah dimengerti, dapat
diandalkan, masuk akal, efektif dan efisien saat digunakan oleh para

pembacanya dengan sejalan dengan kriteria kualitas informasi menurut
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Mahat (2020). Hal yang menjadi sorotan adalah kualitas informasi dari
segi keefektifan dan keefesienan informasi tersebut. Oleh karena itu
Grand Rocky Hotel diharapkan agar dapat mengoptimalisasi
penggunakan Google Review sebagai salah satu cara dalam strategi
promosi seperti dengan memberi balasan pada setiap ulasan atau
pertanyaan yang muncul dengan memberikan informasi yang akurat dan
cepat. Sehingga memudahkan pembaca mendapatkan informasi yang

mereka butuhkan cukup dalam satu situs.

Kepercayaan Pelanggan Terhadap Ulasan Pelanggan Grand Rocky
Hotel Bukittinggi pada Google Review

Tujuan dalam menganalisis variabel ini adalah untuk mencari tahu
bagaimana tingkat kepercayaan pelanggan ataupun calon pelanggan
Grand Rocky Hotel Bukittinggi pada ulasan pelanggan Grand Rocky
Hotel Bukittinggi. Teknik yang digunakan adalah dengan melihat rata-
rata nilai jawaban dan mengkonsultasikannya dengan skala interval
tafsiran nilai rata-rata (dapat dilihat pada tabel 4). Pada Tabel 11 kita
sudah melihat hasil temuannya dan akan diringkas kembali pada tabel

di bawah ini :
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Tabel 13. Hasil Jawaban Rata-Rata Variabel (Y) Kepercayaan

No Sub Variabel Rata-Rata Kriteria
1 | Ability 4,10 Tinggi
2 | Integrity 3,96 Tinggi
3 | Benelovence 4,26 Sangat Tinggi
4 | Willings to Rely On 4,23 Sangat Tinggi
5 | Willings to Depend On 4,09 Tinggi
Rata-Rata Total 4,10 Tinggi

Sumber: Data Olahan Peneliti 2023

Ability secara bahasa memiliki arti kemampuan atau keandalan.
Indikator dalam-sub’ variabel ini adalah bagaimana ulasan pelanggan
Grand Rocky Hotel Bukittinggi pada Google Review dapat memberikan
bantuan, manfaat, dapat memberikan pembelajaran atau pengajaran,
relevan, memberikan pengetahuan, dapat dipercaya, dan sesuai dengan
standar moral dari segi kualitas informasi. Selain itu merujuk pada
keyakinan individu terhadap keahlian atau kompetensi individu atau
sumber yang memberikan ulasan atau rekomendasi dalam platform
online. Ini mencakup pandangan tentang sejauh mana sumber tersebut
memiliki pengetahuan yang mendalam, pengalaman yang relevan, dan
keandalan dalam menyampaikan informasi yang akurat dan berguna.
Ability sangat memengaruhi bagaimana individu menerima dan
mempercayai informasi yang diberikan, karena dianggap bahwa sumber
yang lebih mampu cenderung memberikan ulasan yang lebih berharga

dan dapat diandalkan.. Pada subvariabel ini mendapatkan nilai rata-rata
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jawaban sebesar 4,10 yang berarti tinggi. Responden memiliki
kepercayaan yang tinggi bahwa ulasan pelanggan Grand Rocky Hotel

Bukittinggi pada Google Review dapat diandalkan.

Integrity atau integritas, memiliki makna keyakinan individu
terhadap kejujuran, keberesan, dan ketepatan ulasan yang diberikan oleh
para penilai hotel di platform Google Review Granda Rocky Hotel
Bukittinggi. Ini mencakup pandangan bahwa ulasan tersebut adalah
representasi yang akurat dari pengalaman yang sebenarnya, tanpa
adanya manipulasi atau bias yang signifikan. Kepercayaan terhadap
integritas-Google Review sangat penting, karena dapat memengaruhi
bagaimana calon tamu atau pelanggan melihat dan menilai kualitas dan
layanan Grand Rocky Hotel. Pemantauan terhadap ulasan yang
diunggah oleh tamu sebelumnya, serta upaya hotel untuk menjawab
ulasan secara transparan, dapat memperkuat kepercayaan ini dengan
menunjukkan komitmen hotel terhadap kejujuran dan perbaikan
berkelanjutan. Dalam dunia digital saat ini, integritas ulasan online
adalah faktor kunci dalam membentuk persepsi dan keputusan
konsumen. Pada sub variabel ini mendapatkan nilai rata-rata sebesar
3,96 yang berarti tinggi. Responden memiliki kepercayaan yang tinggi
akan kebenaran ulasan pelanggan Grand Rocky Hotel Bukittinggi pada

Google Review.
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Benelovence secara bahasa memiliki arti kebaikan hati. Maksud dari
indikator ini adalah mengacu pada keyakinan individu terhadap niat
baik atau motivasi dari para penulis ulasan. Ketika pengguna merasa
bahwa ulasan-ulasan tersebut berasal dari tamu yang memiliki niat baik
untuk memberikan pandangan yang jujur dan membantu kepada calon
tamu lainnya, kepercayaan mereka terhadap informasi tersebut akan
semakin kuat. Para penulis ulasan yang dipandang memiliki niat baik
cenderung memberikan ulasan yang lebih obyektif, menghindari bias,
dan tidak memiliki agenda tersembunyi. Dalam konteks Grand Rocky
Hotel, kepercayaan ini memengaruhi-keputusan calon tamu dalam
memilih atau menghindari hotel tersebut, karena mereka cenderung
mempercayai ulasan yang didasarkan pada benelovence sebagai
panduan yang lebih dapat diandalkan dalam perencanaan perjalanan
mereka. Dengan demikian, pentingnya faktor kebaikan dalam ulasan-
ulasan Google menjadi sentral dalam membentuk kepercayaan
pengguna terhadap pengalaman yang mungkin mereka dapatkan di hotel
tersebut. Keyakinan konsumen bahwa eWOM diarahkan atau
dimotivasi oleh niat yang baik seperti peduli, mampu berinteraksi, dan
mememiliki sifat empati kepada orang lain. Misalnya ketika pengulas
mendapatkan pengalaman yang buruk lalu menuliskannya pada fitur
Google Review maka semata-mata untuk melindungi calon pelanggan

berikutnya tidak mengalami pengalaman yang sama. Atau jika
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mengalami pengalaman yang baik, pengulas ingin orang lain dapat
merasakan pengalaman yang baik juga. Pada sub variabel ini
mendapatkan nilai rata-rata sebesar 4,26 yang berarti sangat tinggi.
Responden memiliki kepercayaan yang sangat tinggi akan arti kebaikan
hati oleh pengulas untuk mereka pada ulasan pelanggan Grand Rocky

Hotel Bukittinggi pada Google Review.

Willingnesss to Rely On atau kesediaan untuk mengandalkan ulasan
pelanggan. Maksudnya adalah kemauan atau kesediaan seseorang untuk
menggunakan-atau mempercayai ‘Ssumber informasi tertentu, seperti
ulasan pelanggan Grand Rocky Hotel Bukittinggi pada Google Review
sebagai dasar untuk mengambil keputusan atau tindakan. Kepercayaan
terhadap ulasan Google Review Grand Rocky Hotel dari sudut pandang
"willingness to rely on" (kemauan untuk mempercayai) mengacu pada
tingkat keyakinan individu dalam menggunakan ulasan tersebut sebagai
panduan dalam membuat keputusan perjalanan. Ketika pengguna
percaya bahwa ulasan-ulasan di Google adalah sumber informasi yang
dapat diandalkan dan relevan, mereka akan lebih bersedia untuk
mengandalkan ulasan tersebut dalam proses perencanaan perjalanan
mereka. Ini mencerminkan tingkat keyakinan mereka bahwa ulasan-
ulasan tersebut mencerminkan pengalaman nyata dan dapat membantu

mereka membuat keputusan yang lebih baik.
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Jika pengguna merasa bahwa ulasan-ulasan di Google berasal dari
sumber yang dapat dipercaya dan berkompeten, serta memiliki niat baik
untuk memberikan masukan yang bermanfaat, mereka akan lebih
bersedia untuk mengandalkan ulasan tersebut sebagai pedoman dalam
memilih atau menghindari hotel tersebut. Dengan kata lain, tingkat
kepercayaan terhadap ulasan-ulasan tersebut berkontribusi langsung
pada kemauan mereka untuk mengandalkan ulasan tersebut sebagai
sumber informasi yang berharga dalam perencanaan perjalanan mereka.
Pada sub variabel in1 memiliki nilai rata-rata sebesar 4,23 yang berarti
sangat tinggi. Responden memiliki kepercayaan yang sangat tinggi dan
mau mempercayai sumber informasi yaitu ulasan pelanggan Grand
Rocky Hotel Bukittinggi pada Google Review sebelum mengambil

keputusan.

Willingness to depend on atau “kesiapan untuk bergantung pada"
artinya seseorang mau menggunakan sumber informasi atau bantuan
dari orang lain dalam menyelesaikan tugas atau masalah. Perbedaan sub
variabel ini dengan sub variabel sebelumnya ialah Willingness to depend
on cenderung memiliki nuansa lebih kuat dari ketergantungannya pada
Google Review Grand Rocky Hotel Bukittinggi. Ini bisa merujuk pada
situasi di mana seseorang benar-benar memerlukan sesuatu untuk

memenuhi kebutuhan dasar atau mencapai tujuan tertentu.
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Seperti mereka selalu merasa bergantung pada ulasan pelanggan
Grand Rocky Hotel Bukittinggi pada Google Review sebelum
memutuskan menginap di Grand Rocky Hotel Bukittinggi. Dan mereka
juga secara sukarela untuk merekomendasikannya kepada teman atau
keluarganya. Pada sub variabel ini memperoleh nilai rata-rata sebesar
4,09 yang berarti tinggi. Responden memiliki kepercayaan yang tinggi
dan ketergantungan pada ulasan pelanggan Grand Rocky Hotel

Bukittinggi pada Google Review.

Berdasarkan penjabaran di atas dapat disimpulkan bahwasanya
responden_memiliki kepercayaan yang-tinggi pada ulasan pelanggan
Grand Rocky Hotel Bukittinggi pada Google Review berdasarkan
perolehan nilai rata-rata total Kepercayaan yakni 4,10. Singkatnya
pembaca memiliki kepercayaan yang tinggi akan keandalan, integritas,
kebaikan hati pengulas yang akhirnya membuat mereka bergantung
pada ulasan pelanggan Grand Rocky Hotel Bukittinggi pada Google
Review dan bersedia untuk merekomendasikannya kepada teman-teman
dan keluarganya. Weitzl (2017) mengatakan cara konsumen menilai
apakah penulis ulasan memiliki niat baik atau tidak jujur dianggap
sebagai indikator yang baik untuk menentukan apakah mereka akan
mempercayai ulasan tersebut. Namun pada penelitian ini ditemukan

indikator kebaikan hati penulis (Benelovence) dan keinginan untuk
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mengandalakan ulasan pelanggan sebelum membuat keputusan
pembelian (willings to rely on) menjadi tolak ukur utama untuk melihat
kepercayaan pelanggan terhadap ulasan pelanggan Grand Rocky Hotel

Bukittinggi pada Google Review.



BAB YV
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil temuan penelitian dan pembahasan pada bab

sebelumnya, maka dapat disimpukan hasil penenelitian ini adalah

1.

Kualitas informasi ulasan pelanggan Grand Rocky Hotel Bukittinggi
berkualitas dengan nilai rata-rata 4,08 yang artinya berkualitas baik.
Kualitas informasi yang diberikan mudah dipahami, dapat diandalkan,
masuk akal efektif dan efisien saat digunakan oleh pembacanya.

Pelanggan atau calon pelanggan memiliki kepercayaan terhadap ulasan
pelanggan Grand Rocky Hotel Bukittinggi dan dapat dikatakan tinggi
karena memiliki perolehan nilai rata-rata sebesar 4,10. Ulasan pelaggan
memiliki keandalan, integritas, kebaikan hati pengulas yang akhirnya
membuat mereka bergantung pada ulasan dan bersedia untuk

merekomendasikan kepada teman dan juga keluarga.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang sudah disajikan, maka

selanjutnya peneliti megutarakan saran-saran yang kiranya dapat memberikan

manfaat kepada pihak-pihak yang terkait atas hasil penelitian ini. Adapun

saran-saran tersebut adalah sebagai berikut:
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5.2.1 Saran Praktis
1. Bagi pihak bisnis yang sudah terdaftar pada Google Map dan
memiliki Google Review khususnya Grand Rocky Hotel diharapkan
agar lebih peka terhadap ulasan-ulasan yang ada pada fitur tersebut
sebagai tindakan preventif dalam menjaga citra baik perusahaan.

2. Bagi pihak bisnis yang sudah terdaftar pada Google Map dan
memiliki Google Review khususnya Grand Rocky Hotel diharapkan
agar dapat mengoptimalisasi penggunakan Google Review sebagai
salah satu cara dalam strategi promosi seperti melakukan visibilitas
online, dengan cara menghapus ulasan-ulasan palsu yang bukan dari
pengunjung atau tamu asli, melakukan interaksi dengan pengulas
agar mereka merasa dihargai. Hal ini dapat membuat perusahaan
memiliki peluang lebih besar untuk muncul dalam hasil pencarian
dan menarik perhatian;calon pelanggan

5.2.2  Saran Teoritis
1. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat melakukan penelitian
lanjutan dalam analisa kualitas infromasi yang lebih mendalam.
2. Bagi penelitian selanjutnya dapat ditambahkan variabel lain dalam
mencari tahu tingkat kepercayaan pada E-WOM khususnya Google

Review, tidak hanya terbatas kualitas informasi saja.
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Kekurangannye dikotam renang,eir dingin semus. Bisa dikandisikan setu kalsm air
hangatmengingat kondisi alam yang sejuk
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Grand Rocky Hotel Bukittinggi Rp 614.945

A523, 7.55 PM

Grang Rocky Hotel Buiiliragi - Holll Google

-
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2 minggu laly
Bapakslbu yang terhormat.

‘Safam hangat dari Grand Rocky Herel Bukirtingg.

Teritna kasih telsh memilih Grand Recky Horel Bukittingg| sebagai tempar menginap
‘selama berada d kota Bukitinggl Terima kasih atas review positinga. Kami berharay
semuanya sesusi dengan harepen ands dan keliarga, dan kami menunggu kedatangannya
Kembali

Salam Hormat,

Teni

ECommarce

Alan Tods
Qe 5/5
Selo

sudah beberapa ksli menginap disini. Kamar nya bersih dan kues, spalagiyang ada
balkonnya.
Makanannys juga enak, terutams iga bakarys,

Kamar 40 Layanan 50 Lokasi 40

‘Andrew Ennio
[ e 4/5
Liburan | Teman

Kemar bagus, cukup mewah, kamar mandi fuas coma gedung berasa s, Breskfast
cukup enak Pelayanan harus iingkatkan lagi, jujur bagian frant desk agak ga sopan
terutams bagi biker. Sy pake helm Nelan N70-2 €T, yg mana kelihatan sangal - Bace .

Tanggapan dari pemilik

Grand Rocky Hotel Bukittinggi
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©
Tanggapen dari pemil ik g



Lampiran 10. Rekapitulasi Jumlah Ulasan Pelanggan pada Google Review Hotel
Berbintang Kota Bukittinggi

JUMLAH
NO HOTEL ALAMAT BINTANG REVIEW RATING
1 | Grand Rocky Hotel J1. Yos Sudarso No. 29 4 3609 4,5
2 | Grand Royal Denai Ji. Yos Sudarso No. 5 4 1177 4,4
3 Pusako Hotel J1. Soekarno Hatta No. 7 4 1264 39
4 | Novotel Bukittinggi JI. Laras Dt. Bandaro 4 3508 4,5
5 | Campago Resort Hotel JI. Cempaka I Guguk Bulek 3 767 4,2
6 | Royal Denai Hotel JI. Dr. A. Rivai No. 26 3 902 4,2
7 Grand Bunda J1 Ahmad Karim No 17 3 610 4.4
8 Hotel Santika J1. Tuanku Nan Renceh No. 33 3 1318 4,5
9 Bunda Hotel J1 Panorama No 6 2 210 42
10 | Dymens Hotel J1.-Nawawi No. 13 2 519 4,1
11 | Grand Gallery Hotel J1. H Agus Salim No. 25 2 753 4,3
12 | Gran Malindo Hotel J1. Panorama No. 30 2 506 4.1
13 | Kharisma Hotel JI. Jend. Sudirman No. 57 2 575 4,2
14 | Lima's Hotel JI. Kesehatan No. 34 2 268 39
15 | Royal Denai View Hotel | Jl. Yos Sudarso No. 7 A 2 535 4,2
16 Paviliun Istana Bng J1. Istana No 1 2 164 4,7
Hatta
17 | Hotel Mersi J1.Tuanku Nan Renceh No 30 2 749 43
18 | Hotel Riad J1. Kesehatan No. 30 2 111 4,5
19 | Bagindo Hotel J1. Jend. Sudirman No. 45 1 235 4,1
20 | Benteng Hotel J1. Benteng No. 1 1 369 3,9
21 | Grand Kartini Hotel J1. Teuku Umar No. 5 1 399 42
22 | Nikita Hotel J1. Jend. Sudirman No. 55 1 243 4,0
23 | Nikita Palace Hotel J1. Soekarno Hatta Garegeh 1 245 4,1
24 | Prima Dini Hotel J1. Yos Sudarso No. 10 1 340 4,0
25 | Treeli Boutique Hotel J1. Kesehatan No.36a 1 252 4,3
26 | Benhas Hotel J1. Panorama No 7 1 164 4,0




Lampiran 11. EWTs (Electronic Word Of Mouth Trust Scale)

Saddimvmrion

Tooms

mmmmuummmm
Informan in Owline Kand vind ...

Ability (¢eWOM
Usefulacss)

Relpful useful informen ¢
hilfreich (ADT) nialich (AM) informativ (AD11)
WUV spplicadle

aafsokiusvreick (ADE)  brawchdar (AD10)

Iniegrey Honesty
(eWOM Reliability)

gemsine crodible corect

echt (In2) glanbwindip (1aS) richag (In10)
hooest depeadable

ehrfich (1n3) veridoalich (lab)

true serious
wakr (10d) swridn (109)

¢WOM Beacvolence

caring social* Lasd-dcared
firsorglich (Bel) sozial (Be2) otherzig (Be3)

Willingacss w0 rely cn

(use)

When | wast to puschase a specific product'service, | am willing % visit online
CusiomY revicws 1o pet relevant inforssation.

Wene ich ein bextimmtes Prodult vine bextiommste INexstleistung banfon mickie. bin
doh berwit, Online Kandenrezensionen 2u boswchon, s refevaniv Informationen tu
erbalien (Wil)

111 want 1o know more about the expericaces of other customens with a
prodactsenvice vendor, h--ﬂ-gmlwluodhemwmm

Joe Falll dass ick wely iber dic Erfahruagen anderer Ki dew il

Prodedt viner Dienatloistung cinewe Handlvr erfahren mickte. bn ick boreit, Online
Kamdenrezenvionon 2x bemchen. (W)

1 s preperad W conslt oaline customer sevicws in order 1 fiad out more about the
attributes of 2 prodect service vendor.

Tk bin dvreit, Online Kundewrezonsionen Mrancasichen, wesw ick wekr sber die
Egemschafton cines Prodadiesviner Dienstlcistung cives Hindlers erfolven micive.
(Wis)

1 would wse cnline customer reviews 10 find out more sbout 2
prodectsenice vendor.

Tk wiirde Online Kund S fen, o mohr Sy civ
Prodult'cine Dievatlvistamg cinen Mhm.'qﬁnh (Wis)

Willingacss to depend
oa (risk)

I"m willing % recommend peodeces services vendons which have boen roccmacadod
in online customer sevicws %o my fricnds and family.

Tok din Ivreit, Produlse Diesstivismpen Hindler. die o Online Kundonrezensionan
empfohlen wwdin, meiven Froamdon odvr Fawilienmilphodorn woiter 2uempfokion.
(Wi2)

1 s willling 1o make relevant purchasing docisions hased oa onlise Customser
evicus,

Tok bin beveit, wichtige Kawontsohoiduegen aufprand vou Online
Kamdenrezenvionon 2x ieffon. (W)

When | make puschasiag docisions, 1 am willing 10 rely on calise customser revicws.

l’a- h Ka“ﬂkm prefie, Mn ioh Berwil, mich oof Owline
i 2 verk (mn
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