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Abstrak 

Artikel ini bertujuan untuk menganalisis dan memahami peran kredibilitas dan reputasi digital dalam 
meningkatkan kinerja keuangan Hotel Bagus Jaya Ambarawa. Masalah difokuskan pada bagaimana 
pengelolaan informasi digital yang kredibel serta reputasi online yang terbentuk melalui ulasan 
pelanggan berkontribusi terhadap peningkatan pendapatan, tingkat hunian, dan stabilitas arus kas hotel 
skala kecil. Guna mendekati masalah ini dipergunakan acuan teori aset tidak berwujud dan teori sinyal 
yang memandang reputasi dan kepercayaan sebagai sumber nilai ekonomi jangka panjang. Data-data 
dikumpulkan melalui wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi terhadap informan internal 
hotel yang meliputi pemilik atau manajer, admin keuangan atau operasional, staf front office, serta 
pengelola media digital, dan dianalisis secara kualitatif dengan pendekatan tematik. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa kredibilitas digital yang tercermin dari keakuratan dan konsistensi informasi hotel 
mampu membangun kepercayaan konsumen dan mendorong peningkatan pemesanan. Reputasi digital 
yang positif berperan dalam menarik tamu baru, menjaga stabilitas pendapatan, serta memberikan 
fleksibilitas dalam penetapan harga kamar. Kajian ini menyimpulkan bahwa kredibilitas dan reputasi 
digital merupakan aset strategis yang berperan penting dalam mendukung kinerja keuangan dan 
keberlanjutan usaha hotel skala kecil. 
Kata Kunci: Kredibilitas Digital; Reputasi Digital; Kinerja Keuangan 
 

Abstract  
This article aims to analyze and understand the role of digital credibility and digital reputation in improving 
the financial performance of Hotel Bagus Jaya Ambarawa. The problem focuses on how the management of 
credible digital information and online reputation formed through customer reviews contributes to revenue 
growth, occupancy rates, and cash flow stability in small-scale hotels. To address this issue, this study adopts 
the theoretical perspectives of intangible assets and signaling theory, which view reputation and trust as 
sources of long-term economic value. Data were collected through in-depth interviews, observation, and 
documentation involving internal hotel informants, including the owner or manager, finance or operational 
staff, front office staff, and digital media administrators, and were analyzed qualitatively using a thematic 
approach. The findings indicate that digital credibility, reflected in the accuracy and consistency of hotel 
information, is able to build consumer trust and encourage increased bookings. A positive digital reputation 
plays a role in attracting new guests, maintaining revenue stability, and providing flexibility in room pricing 
strategies. This study concludes that digital credibility and digital reputation are strategic assets that play 
an important role in supporting the financial performance and business sustainability of small-scale hotels. 
Keywords: Digital Credibility; Digital Reputation; Financial Performance. 
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PENDAHULUAN  
Perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan signifikan dalam pengelolaan 

industri perhotelan, khususnya dalam cara hotel membangun kepercayaan dan citra di mata 
konsumen. Pada era digital, keputusan konsumen untuk memilih hotel tidak lagi semata-mata 
ditentukan oleh lokasi dan harga, tetapi juga sangat dipengaruhi oleh kredibilitas informasi online 
serta reputasi digital yang tercermin melalui ulasan dan penilaian pelanggan di berbagai platform 
digital. Transformasi ini menjadikan ruang digital sebagai sarana utama dalam membangun 
hubungan dengan konsumen sekaligus sebagai sumber keunggulan bersaing yang berdampak 
langsung pada kinerja keuangan hotel (Kotler, P., & Keller, 2016); (Navío-Marco et al., 2018). 

Kredibilitas digital mengacu pada tingkat kepercayaan konsumen (Rizky & Dewi Setiawati, 
2020); (Omar & Rahim, 2015). Kredibilitas yang tinggi mampu menurunkan persepsi risiko dan 
meningkatkan keyakinan konsumen dalam mengambil keputusan pembelian jasa perhotelan (Lu 
et al., 2021); (Kim et al., 2018). Dalam konteks manajemen keuangan, peningkatan kepercayaan 
konsumen tersebut berimplikasi pada stabilitas pendapatan, peningkatan tingkat hunian, serta 
efisiensi biaya promosi. 

Selain kredibilitas, reputasi digital menjadi faktor strategis yang semakin dominan dalam 
memengaruhi kinerja hotel. Reputasi digital merupakan hasil agregasi dari pengalaman dan 
persepsi konsumen yang diekspresikan melalui ulasan, rating, dan komentar pada platform online 
seperti Google Reviews, TripAdvisor, dan Online Travel Agents (OTA) (Amperawati, 2021); (Lin et 
al., 2022). Reputasi digital yang positif terbukti mampu meningkatkan minat menginap, loyalitas 
pelanggan, dan toleransi konsumen terhadap harga yang lebih tinggi, sehingga berkontribusi pada 
peningkatan pendapatan dan profitabilitas hotel (Chuangjian et al., 2020); (Gilbert et al., 2023), 
2012); (Samtono, 2014). 

Berbagai penelitian terdahulu telah mengonfirmasi hubungan antara reputasi digital dan 
kinerja keuangan hotel. (Rokhman et al., 2020) menemukan bahwa peningkatan satu poin rating 
ulasan online berpengaruh signifikan terhadap pertumbuhan pendapatan hotel. Penelitian oleh 
(Anderson, 2021) menunjukkan bahwa hotel dengan reputasi online yang lebih baik memiliki 
kemampuan menetapkan harga lebih tinggi tanpa menurunkan tingkat hunian. Selanjutnya, 
(Chuangjian et al., 2020) menyatakan bahwa manajemen reputasi online yang efektif 
berkontribusi terhadap peningkatan okupansi dan profitabilitas. (Torres & Zhang, 2021) juga 
menegaskan bahwa ulasan online menjadi dasar penting dalam strategi penetapan harga dan 
perencanaan keuangan hotel. 

Landasan teori dalam penelitian ini berpijak pad Reputasi dan kredibilitas dipahami sebagai 
aset tidak berwujud yang menciptakan nilai ekonomi melalui peningkatan permintaan, loyalitas, 
dan stabilitas arus kas, sedangkan teori sinyal menjelaskan bagaimana ulasan online berfungsi 
sebagai sinyal kualitas yang memengaruhi keputusan konsumen dan pendapatan hotel (Barney, 
2020); (Fitri Nurlestari, 2016). Dalam perspektif manajemen keuangan, reputasi digital dipandang 
sebagai aset yang dapat meningkatkan arus kas masa depan melalui peningkatan permintaan dan 
loyalitas pelanggan (Srivastava & Dey, 2020). Selain itu, teori sinyal (signaling theory) 
menjelaskan bahwa informasi dan ulasan online berfungsi sebagai sinyal kualitas yang 
memengaruhi persepsi dan keputusan konsumen (Enge, E., Spencer, S., & Stricchiola, 2015). 

Meskipun demikian, sebagian besar penelitian sebelumnya menggunakan pendekatan 
kuantitatif dengan objek hotel berskala besar atau jaringan hotel (chain hotel), sehingga masih 
terbatas dalam menjelaskan bagaimana proses pengelolaan kredibilitas dan reputasi digital 
berperan dalam meningkatkan kinerja keuangan pada hotel skala kecil. Hotel kecil memiliki 
karakteristik keterbatasan sumber daya, struktur organisasi yang sederhana, serta keterlibatan 
langsung pemilik dalam pengambilan keputusan keuangan, sehingga strategi pengelolaan reputasi 
digital dan implikasi keuangannya bersifat lebih kontekstual dan operasional (Bresciani et al., 
2021). Kesenjangan inilah yang menjadi dasar kebaruan (novelty) penelitian ini, yaitu mengkaji 
peran kredibilitas dan reputasi digital terhadap kinerja keuangan hotel skala kecil melalui 
pendekatan kualitatif studi kasus. 
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Fokus penelitian ini diarahkan pada bagaimana kredibilitas dan reputasi digital dikelola oleh 
pihak internal hotel serta bagaimana peran keduanya dalam mendukung peningkatan kinerja 
keuangan yang tercermin dari pendapatan, tingkat hunian, dan stabilitas arus kas hotel. 
Berdasarkan fokus tersebut, tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis dan memahami 
secara mendalam peran kredibilitas dan reputasi digital dalam meningkatkan kinerja keuangan 
Hotel Bagus Jaya Ambarawa dari perspektif pengelolaan internal hotel. Hasil penelitian ini 
diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis bagi pengelola hotel skala kecil dalam 
merumuskan strategi digital yang berorientasi pada kinerja keuangan, serta kontribusi teoretis 
bagi pengembangan kajian manajemen keuangan berbasis aset tidak berwujud dalam industri 
perhotelan. Masalah penelitian ini dirumuskan pada bagaimana kredibilitas dan reputasi digital 
dikelola oleh pihak internal hotel serta bagaimana perannya dalam meningkatkan kinerja 
keuangan hotel skala kecil. 

 
METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain studi kasus yang bertujuan 
untuk memperoleh pemahaman secara mendalam mengenai peran kredibilitas dan reputasi 
digital dalam meningkatkan kinerja keuangan Hotel Bagus Jaya Ambarawa. Pendekatan kualitatif 
dipilih karena penelitian ini tidak berorientasi pada pengujian hipotesis atau pengukuran 
hubungan sebab-akibat secara statistik, melainkan pada penggalian proses, makna, dan strategi 
pengelolaan kredibilitas serta reputasi digital dari perspektif internal hotel dalam konteks 
operasional hotel skala kecil yang bersifat spesifik dan kontekstual (Yin & Luo, 2018); (Creswell, J. 
W., & Creswell, 2017). 

Subjek penelitian adalah Hotel Bagus Jaya Ambarawa yang dipilih secara purposif karena 
merupakan hotel skala kecil yang telah memanfaatkan media digital dan platform ulasan online 
dalam kegiatan pemasarannya. Informan penelitian merupakan pihak internal hotel yang memiliki 
keterlibatan langsung dalam pengelolaan keuangan, operasional, dan reputasi digital hotel. 
Pemilihan informan dilakukan menggunakan teknik purposive sampling dengan kriteria: (1) 
terlibat dalam pengambilan keputusan keuangan atau operasional hotel, (2) memiliki 
pengetahuan dan pengalaman dalam pengelolaan informasi digital dan interaksi dengan tamu, 
serta (3) memahami dampak aktivitas digital terhadap kinerja usaha hotel. Informan terdiri atas 
pemilik atau manajer hotel, admin keuangan atau operasional, staf front office, serta admin media 
sosial atau pemasaran, dengan jumlah total lima orang. Jumlah informan tersebut dinilai memadai 
karena struktur organisasi Hotel Bagus Jaya Ambarawa relatif sederhana, sehingga setiap 
informan merepresentasikan fungsi kunci dalam pengelolaan hotel. Proses wawancara dilakukan 
secara bertahap dan berulang hingga tidak ditemukan informasi baru yang signifikan, baik terkait 
strategi pengelolaan reputasi digital maupun dampaknya terhadap kinerja keuangan hotel. 
Kondisi ini menunjukkan bahwa saturasi data telah tercapai, sehingga penambahan informan 
tidak lagi memberikan kontribusi substansial terhadap kedalaman maupun variasi data penelitian. 

Fokus kajian dalam penelitian ini meliputi tiga aspek utama, yaitu kredibilitas digital, 
reputasi digital, dan kinerja keuangan hotel. Kredibilitas digital dipahami sebagai tingkat 
keakuratan, konsistensi, dan keandalan informasi hotel yang disajikan melalui berbagai media 
digital, termasuk media sosial dan platform pemesanan online. Reputasi digital dilihat dari ulasan, 
rating, serta persepsi publik yang terbentuk pada platform online. Sementara itu, kinerja keuangan 
hotel dipahami secara operasional melalui indikator non-statistik seperti pendapatan, tingkat 
hunian, serta stabilitas arus kas yang diperoleh dari dokumentasi internal dan persepsi informan. 

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam, observasi, dan 
dokumentasi untuk memperoleh data yang komprehensif. Wawancara mendalam dilakukan 
secara semi-terstruktur dengan pedoman wawancara terbuka guna menggali pandangan, 
pengalaman, dan strategi informan terkait pengelolaan kredibilitas dan reputasi digital serta 
dampaknya terhadap kinerja keuangan hotel. Observasi dilakukan terhadap aktivitas digital hotel, 
termasuk konten media sosial, tampilan informasi pada platform pemesanan online, serta cara 
hotel merespons ulasan dan keluhan pelanggan. Dokumentasi digunakan sebagai data pendukung 
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yang meliputi laporan keuangan sederhana, data tingkat hunian, serta tangkapan layar ulasan dan 
rating hotel pada platform digital. 

Analisis data dilakukan secara kualitatif dengan menggunakan model analisis interaktif yang 
meliputi tahap reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan (Miles, M.B., Huberman, 
1994).  

Data yang diperoleh dari wawancara, observasi, dan dokumentasi dianalisis secara tematik 
untuk mengidentifikasi pola, hubungan, dan peran kredibilitas serta reputasi digital terhadap 
kinerja keuangan hotel. Proses analisis dilakukan secara berulang dan berkesinambungan sejak 
tahap pengumpulan data hingga penarikan kesimpulan akhir. Untuk menjaga keabsahan data, 
penelitian ini menerapkan teknik triangulasi sumber dan metode dengan membandingkan 
informasi yang diperoleh dari berbagai informan serta hasil wawancara, observasi, dan 
dokumentasi. 

Melalui penerapan metode penelitian ini, diharapkan dapat diperoleh pemahaman yang 
mendalam dan kontekstual mengenai bagaimana kredibilitas dan reputasi digital dikelola oleh 
pihak internal hotel serta bagaimana perannya dalam mendukung peningkatan kinerja keuangan 
Hotel Bagus Jaya Ambarawa sesuai dengan tujuan penelitian. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN  

Penelitian ini bertujuan untuk memahami secara mendalam peran kredibilitas dan reputasi 
digital dalam meningkatkan kinerja keuangan Hotel Bagus Jaya Ambarawa. Berdasarkan hasil 
wawancara mendalam, observasi langsung terhadap aktivitas digital hotel, serta dokumentasi 
internal yang berkaitan dengan kinerja keuangan, ditemukan bahwa kredibilitas dan reputasi 
digital berfungsi sebagai faktor strategis yang saling terkait dalam mendorong peningkatan tingkat 
hunian dan pendapatan operasional hotel. Temuan lapangan menunjukkan bahwa pengelolaan 
informasi digital yang konsisten dan reputasi online yang positif menjadi dasar terbentuknya 
kepercayaan konsumen, yang pada akhirnya berimplikasi pada kinerja keuangan hotel. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh informan (100%) menilai kredibilitas 
informasi digital sebagai faktor utama dalam membangun kepercayaan konsumen. Kredibilitas 
digital tercermin dari kesesuaian informasi mengenai harga kamar, fasilitas, kebijakan 
pemesanan, serta tampilan visual kamar antara media sosial, platform pemesanan online, dan 
kondisi aktual hotel. Informan menyampaikan bahwa ketidaksesuaian informasi berpotensi 
menimbulkan keluhan dan menurunkan kepercayaan tamu, sementara konsistensi informasi 
mampu menciptakan ekspektasi yang realistis bagi konsumen. Kondisi ini berkontribusi pada 
menurunnya komplain dan meningkatnya kepuasan tamu, yang secara tidak langsung mendukung 
stabilitas arus kas hotel. 

Temuan lapangan juga mengungkapkan bahwa 80% informan menyatakan peningkatan 
kredibilitas digital berdampak langsung pada meningkatnya pemesanan melalui platform online. 
Hal ini ditunjukkan oleh meningkatnya jumlah tamu yang menyebutkan bahwa keputusan 
menginap didasarkan pada kejelasan informasi dan ulasan yang tersedia di Google dan media 
sosial hotel. Informan dari bagian front office menyampaikan bahwa sebagian besar tamu telah 
memiliki informasi awal sebelum datang ke hotel, sehingga proses pemesanan dan transaksi 
menjadi lebih efisien. Efisiensi tersebut berimplikasi pada pengelolaan keuangan operasional, 
terutama dalam perencanaan pendapatan harian dan pengendalian biaya promosi. 

Dari sisi reputasi digital, hasil penelitian menunjukkan bahwa sekitar 75% ulasan online 
hotel bersifat positif, dengan rating dominan pada kategori “baik” hingga “sangat baik”. Ulasan 
positif umumnya berkaitan dengan kebersihan kamar, keramahan pelayanan, dan kesesuaian 
harga dengan fasilitas yang diterima. Informan menyampaikan bahwa reputasi digital yang positif 
berperan penting dalam menarik tamu baru, khususnya tamu dari luar daerah yang belum 
memiliki pengalaman menginap sebelumnya. Reputasi digital tersebut berfungsi sebagai referensi 
utama dalam proses pengambilan keputusan konsumen dan memperkuat citra hotel di tengah 
persaingan dengan hotel sejenis di wilayah Ambarawa. 
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Ringkasan persepsi informan mengenai peran kredibilitas dan reputasi digital terhadap 
kinerja keuangan hotel disajikan pada Tabel 1. 

 
Tabel 1. Persepsi Informan terhadap Peran Kredibilitas dan Reputasi Digital 

Aspek yang Dinilai Persentase Informan Keterangan 

Kredibilitas informasi digital 100% Sangat berperan 

Reputasi digital positif 75% Berperan 

Dampak terhadap peningkatan pemesanan 80% Berperan 

Dampak terhadap stabilitas pendapatan 80% Berperan 

Sumber: Data primer penelitian, 2025 

 
Terhadap fleksibilitas penetapan harga kamar. Sekitar 60% informan menyatakan bahwa 

hotel mampu mempertahankan tarif kamar tanpa penurunan signifikan meskipun menghadapi 
persaingan dengan hotel lain di sekitar Ambarawa. Kondisi ini menunjukkan bahwa reputasi 
digital yang baik berfungsi sebagai aset tidak berwujud yang memperkuat nilai ekonomis hotel. 
Konsumen cenderung lebih toleran terhadap harga apabila reputasi hotel dianggap baik dan 
sesuai dengan ekspektasi yang dibangun melalui ulasan online. 

Dari sisi kinerja keuangan, dokumentasi internal hotel menunjukkan adanya peningkatan 
pendapatan rata-rata bulanan sekitar 15–20% setelah hotel secara lebih aktif mengelola ulasan 
online dan meningkatkan kredibilitas konten digital. Peningkatan tersebut terlihat terutama pada 
periode akhir pekan dan musim liburan, ketika permintaan kamar meningkat. Meskipun tidak 
dianalisis menggunakan pendekatan statistik inferensial, temuan ini memberikan indikasi bahwa 
pengelolaan kredibilitas dan reputasi digital memiliki kontribusi nyata terhadap peningkatan 
kinerja keuangan operasional hotel. 

Pembahasan hasil penelitian ini sejalan dengan temuan penelitian sebelumnya yang 
menyatakan bahwa kredibilitas dan reputasi digital berperan penting dalam meningkatkan 
kepercayaan konsumen dan kinerja keuangan hotel. Namun, penelitian ini memberikan kontribusi 
kebaruan dengan menunjukkan bagaimana peran tersebut dijalankan dalam konteks hotel skala 
kecil, di mana keterlibatan langsung pemilik dan staf operasional menjadi faktor kunci dalam 
pengelolaan reputasi digital dan pengambilan keputusan keuangan. 

Secara keseluruhan, hasil dan pembahasan penelitianbukti ini menegaskan bahwa 
kredibilitas dan reputasi digital tidak hanya berfungsi sebagai alat pemasaran, tetapi juga sebagai 
instrumen strategis dalam manajemen keuangan hotel kecil. Pengelolaan reputasi digital yang 
konsisten, responsif, dan selaras dengan kondisi riil hotel mengindikasikan meningkatkan 
permintaan, menjaga stabilitas pendapatan, serta mendukung keberlanjutan usaha Hotel Bagus 
Jaya Ambarawa. 

 
SIMPULAN  

Penelitian ini menunjukkan bahwa kredibilitas dan reputasi digital berperan sebagai 
mekanisme strategis yang memediasi hubungan antara aktivitas digital hotel dan kinerja 
keuangan Hotel Bagus Jaya Ambarawa sebagai hotel skala kecil. Kredibilitas informasi digital 
berfungsi sebagai dasar pembentukan kepercayaan konsumen dengan menekan ketidakpastian 
dan menyelaraskan ekspektasi tamu terhadap kondisi aktual hotel, sementara reputasi digital 
yang terbentuk melalui ulasan pelanggan berperan sebagai sinyal kualitas yang memengaruhi 
keputusan menginap dan persepsi nilai harga. Temuan ini memperlihatkan bahwa pengelolaan 
kredibilitas dan reputasi digital tidak berdiri sebagai faktor tunggal yang secara langsung 
menentukan kinerja keuangan, melainkan bekerja secara kontekstual bersama faktor operasional 
lain dalam mendorong stabilitas pendapatan dan tingkat hunian. Dengan demikian, kredibilitas 
dan reputasi digital dapat dipahami sebagai aset tidak berwujud yang bernilai strategis, namun 
bersifat dinamis dan bergantung pada konsistensi pengelolaan serta respons hotel terhadap 
umpan balik pelanggan. Penelitian ini juga memiliki keterbatasan, terutama pada penggunaan data 
kualitatif yang berbasis persepsi informan internal dan keterbatasan akses terhadap data 
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keuangan yang lebih rinci, sehingga temuan tidak dimaksudkan untuk digeneralisasi secara luas. 
Oleh karena itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk mengombinasikan pendekatan kualitatif 
dan kuantitatif serta melibatkan perspektif eksternal pelanggan guna memperkuat analisis 
hubungan antara reputasi digital dan kinerja keuangan hotel secara lebih komprehensif. 
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