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ABSTRAK

Google review merupakan salah satu dari fitur Google maps. Fitur sederhana yang mampu berdampak besar ini
digunakan untuk memberi nilai angka dan ulasan berupa teks dan foto pada sebuah tempat. Di era big data ini,
pengguna dengan mudah memberikan nilai sesuai dengan faktor-faktor kepuasan pengunjung. Tujuan penelitian ini
untuk mengetahui bagaimana google review menjadi fitur untuk menilai kepuasan pengunjung dalam pariwisata.
Metode penelitian menggunakan kajian literatur yang diambil dari jurnal, pustaka, dan media massa. Temuan dari
penelitian ini google review dapat dimanfaatkan sebagai sarana evaluasi dini dalam sebuah sektor bisnis pariwisata
untuk meningkatkan pelayanan daring. Diharapkan bisnis pariwisata saat ini bukan hanya memberikan pelayanan
produk nyata saat pengunjung datang, tetapi mampu melayani melalui daring untuk membangun reputasi baik di
hadapan warganet atau calon pengunjung.

Kata kunci; Google review, kepuasan pengunjung, pariwisata.

THE USE OF GOOGLE REVIEW ASASSESMENT OF VISITORS SATISFACTION IN

TOURISM
ABSTRACT
Google Reviewsis one of Google maps features. This smpleimpactful featureis used to give numbersand reviewsin a text
and photosin a place. In thisbig data era, userseasly provide value according to visitor satisfaction factors. The purpose of
thisresearch isto find out how Google reviews become a feature to assess vistor satisfaction in tourism. Research methods
use literature studies taken fromjournals, libraries, and mass media. Findingsfromthisresearch Google Review can be
utilized as an early evaluation tool in a tourism business sector to improve online services. It ishoped that tourism businesses
nowadays not only provide real product service when visitors come, but also are able to serve through online to build a good
reputation in the presence of netizen or prospective visitors.
Key words; Google review, visitor’s satisfaction, tourism.

PENDAHULUAN

Google Review menjadi salah satu fitur yang dibuat oleh
Google untuk sdluruh alamat yang tercantum dalam peta
Google. Biasanya google review muncul pada saat
pengguna mencari sebuah tempat atau setelah seseorang
mengunjungi suatu tempat. Misanya, saat seseorang
mengunjungi sebuah restoran, tanpa disadari setelah ia
pulang maka akan terdapat pemberitahuan dalam layar
ponsalnya untuk mengulas restoran tersebut.

Google review juga bisa dilihat saat pengguna
mencari sebuah tempat. Ketika seseorang mencari
destinasi yang dituju, ulasan dalam berbentuk bintang
dan ulasan kata akan muncul. Di sana kita dapat
melihat sgjauh mana orang-orang yang berkunjung ke
destinasi tersebut puas terhadap apa yang dilayani.

Dalam bidang pariwisata, google review menjadi
salah satu aspek penting dalam era big data untuk
mengumpulkan jejak-jgjak wisatawan ke suatu
tempat. Pasalnya, tanpa disadari, melalui fitur lokasi
ponsel yang terus menyala dan kita bawa kemanapun
akan memberikan pemberitahuan otomatis dalam
telepon genggam. Google review menyuruh kita

untuk mengulas tempat yang baru saja dikunjungi.
Buruknya, meskipun kita tidak benar-benar
mengunjungi tempat tersebut, seperti hanya mel ewati
tempatnya saja, biasanya google review akan
memberikan ~ pemberitahuan  langsung  untuk
mengulasnya.

Era big data ini menghimpun banyak data melalui
jejak lokasi dari setiap ponsel. Seperti siapa dan
bagaimana pribadinya, kebiasaan dalam memutuskan
kunjungan, atau tempat yang sering dikunjungi. Tak
dapat dipungkiri, hal ini menjadi dampak positif yang
besar bagi bisnis pariwisata. Bagaimana sektor ini
mampu memilah dan menyesuaikan destinasinya
seperti yang diharapkan pengunjung dan sesuai
dengan segmentasi.

Dewasa ini, penggunaan google review ini juga
diperhatikan oleh beberapa sektor bisnis pariwisata
baik dalam bidang kuliner atau tempat hiburan.
Profes admin media sosia menjadi diburu saat ini
untuk mengoperasikan platform daring dari setiap
destinasi. Pasalnya, saat ini pengunjung akan melihat
sesuatu dari internet baik dari google review atau
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media sosial atau yang disebut electronic-word of
mouth (eWom).

eéWom berpengaruh terhadap keputusan berkunjung
wisatawan terhadap sebuah destinasi. Seperti pada
penelitian eWom destinasi Hawai Waterpark Malang
yang mempengaruhi minat berkunjung lantaran
adanya ulasan melalui informasi yang diberikan
wisatawan lain. Mulai dari foto, video, dan ulasan
berupa kalimat. Kepercayaan ini menjadi salah satu
hal penting dalam era big data untuk memberikan
keputusan berkunjung kepada wisatawan lain
(Widyanto, Sunarti, & Pangestuti, 2017).

Google review menjadi sebuah tantangan besar bagi
sektor bisnis pariwisata. Karena namanya akan
mencuat dan dilihat oleh ratusan hingga jutaan
pengguna yang hendak mencari sebuah destinasi.
Belum lagi para pengguna yang tidak sengaja
mendapat pemberitahuan adanya sebuah tempat di
daerah dimanaiatengah berada.

Penelitian ini bertujuan untuk melihat pentingnya
Google review sebagai penilaian  kepuasan
pengunjung di sektor pariwisata. Bagaimana
pengguna memberikan usaha lebih untuk mengulas
sebuah tempat dengan memberikan bintang, ulasan
seperti kritik dan saran, pujian, dan foto.

METODE

Penelitian ini menggunakan metode studi literatur
di mana penulis membaca, mencatat, dan mengolah
bahan dari sumber pustaka, media massa, dan
penelitian terkini. Metode ini pun membantu
menemukan pemecahan masalah dari hal yang
ditemukan di lapangan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Google review merupakan salah satu fitur dalam
Google Maps yang dikembangkan oleh Google untuk
memberikan pemeringkatan dan ulasan. Pengguna
yang telah menaruh alamat dengan rincian yang pasti
khususnya dalam bisnis biasanya akan mendapatkan
ulasan dari pengguna. Google review merupakan
salah satu hal dari era big data saat ini di mana setiap
orang dapat menaruh jeak setelah mereka
mendatangi sebuah tempat.

Fitur ulasan daring menjadi sangan penting bagi
dunia bisnis khususnya di sektor pariwisata. Pasalnya,
selain memudahkan wisatawan untuk mengunjungi
lokas destinasi, mereka pun dapat mengetahui
seberapa besar pemeringkatan yang diberikan oleh
wisatawan yang pernah datang. Apalagi dengan
tambahan fitur ulasan dan tambahan foto menambah
validas ulasan dari pengalaman wisatawan.

Ulasan daring juga menumbuhkan tren yang didapat
dari internet. Tren google diraih melalui banyaknya
pengguna yang mencari sesuatu di laman pencari
googlenya. Ulasan daring menjadi salah satu
pendukung tren google yang tersedia di laman
Google. Lewat tren Google, banyak hal yang dapat
dilakukan seperti memprediksikan perilaku pariwisata
juga apa yang sering dicari oleh pengguna (Gawlik,
Karbaria, & Kaur, 2011).

Selain berupa pemberian nilai 1-5 yang akan dikemas
dalam bintang, Google review juga memiliki ulasan
berupa kalimat dan foto yang dapat dibagikan gratis
dari pengunjung. Hal ini menjadi penting lantaran
sebuah destinasi memiliki reputasi daring yang dapat
dilihat kapan saja dan di mana saja.

Google review hadir sebagai salah satu platform di
era big data yang yang menjadi sumber data dari
pengguna. Dalam bidang pariwisata, google review
termasuk dalam UGC data yakni pengguna atau
manusia yang mengoperasikan teknologi hingga
membuat data itu sendiri berupa data tekstual daring
dan data foto daring; data alat, termasuk data GPS,
mobile roaming data, Bluetooth data seperti transaksi
data situs, laman situs, data pemesanan daring, dan
lain-lain (Li, Xu, & Tang, 2018).

Kepuasan pengunjung dapat dilihat dari beberapa
kriteria. Lupiyoadi dalam Rosita, Marhanah, &
Wahadi (2016) menjelaskan kepuasan pelanggan
dilihat dari kualitas produk, kualitas pelayanan,
emosional, harga, dan biaya.

Kepuasan pelanggan menjadi poin dimana seseorang
mengulas sebuah tempat. Mulai dari kualitas produk
yang diberikan untuk memenuhi  kebutuhan
wisatawan. Seperti makanan yang sesuai dengan
selera, suasana yang menyenangkan, serta fasilitas
yang memadai.

Kualitas pelayanan juga dapat menjadi faktor
seseorang mengulas sebuah tempat. Seperti pelayanan
mulai dari pembayaran tiket jika masuk ke sebuah
destinasi wisata, penyediaan tempat parkir, Tourist
Information Center (TIC), dan lain-lain.

Emosional juga menjadi faktor penting dalam
menentukan baik buruknya sebuah ulasan dan
pemeringkatan. Ketika seseorang melihat suatu
destinasi sesuai ekspektasinya, emosional
berpengaruh  terhadap perjalanannya saat itu.
Emosional juga bergantung kepada pelayanan yang
diberikan sehingga wisatawan mau dan mampu
mengulas sebuah tempat.

Harga dan biaya adalah faktor penting dalam
penentuan sebuah destinasi. Hal ini juga berpengaruh
kepada ulasan yang akan diberikan kepada sebuah
tempat. Jika harga dapat membuat wisatawan senang,
maka ulasan pun akan baik. Harga murah belum tentu
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menjamin ulasan baik jika kualitas produk,
pelayanan, dan emosional tidak mendukung.

Google review juga menjadi salah satu produk Smart
Tourism. Tujuan utama dalam destinasi smart tourism
adalah menciptakan pengalaman yang pintar, yang
didefiniskan sebagai sebuah pengalaman yang
dimediasi oleh teknologi dan ditingkatkan melalui
personalisasi, contex awareness, dan real time
monitoring (Vecchio, Mele, & Ndou, 2017).

Melalui ratusan ribu ulasan dari setiap tempat
khususnya pariwisata mampu menggambarkan
keadaan sebuah tempat. Juga menciptakan ruang baru
dalam era big data yang bias mengklasifikasikan
produk dan pengalaman manusia lewat konten yang
disediakan pengguna.

Ulasan yang terangkum dalam satu fitur Google Maps
yang terangkum Google review ini menjadi evaluasi
sederhana yang tidak membutuhkan komputasi rumit.
Pemanfaatan ini dapat berpengaruh baik dalam
bidang pariwisata untuk meningkatkan kepuasan
pengunjung. Seperti halnya Google Trend yang
dimanfaatkan sebagai big data yang sederhana dalam
mengevaluas atau inovas dalam pariwisata
(Purnaningrum & Ariqgoh, 2019).

Demikian Google review yang khusus dibuat untuk
dimanfaatkan di bidang pariwisata secara singkat
menilai kepuasan pengunjung.

SIMPULAN

Google review merupakan salah satu fitur dari
Google maps yang dapat dimanfaatkan sebaga
evaluas dini dari sebuah destinasi pariwisata. Bisnis
dalam sektor pariwisata kini dengan mudah
memanfaatkan ruang ini sebagai upaya meningkatkan
pelayanan. Penilaian konsumen kini tidak lagi secara
manual. Namun di era big data, dimana data hadir
dari setiap pengguna, dapat dimanfaatkan secara
gratis dan sebagai alat untuk membangun citra dan
reputas  sebuah destinasi. Diharapkan, bisnis
pariwisata kini mampu melayani bukan hanya dari
segi pelayanan kualitas secara produk, tetapi dari
pelayanan daring mulai dari google maps, google
review, dan media sosial.
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