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ABSTRAK

Online customer review dapat dipahami sebagai salah satu media konsumen
melihat review dari konsumen lain terhadap suatu produk, layanan perusahaan dan
tentang bagaimana sebuah perusahaan sebagai produsen. Oleh karena itu online
customer review sering digunakan sebagai sarana melihat tanggapan / feedback
dari tamu untuk melakukan perbaikan pada kualitas produk. Hal ini juga yang
dilakukan oleh Favehotel Hypersquare Bandung melalui ulasan di Traveloka.
Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana online
customer review pada Traveloka dalam kualitas produk khususnya makan, minum
dan kamar di Favehotel Hypersquare Bandung. Penelitian ini menggunakan teori
online customer review dari (Khammash,2008) dan teori kualitas produk dari
(Tjiptono,2016). Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah kualitatif
dengan pendekatan studi kasus. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa
online customer review dapat dimanfaatkan dalam peningkatan kualitas produk di
favehotel, dibuktikan dengan terpenuhinya indikator kuitas produk yaitu
performance, features, durability, reliability, confermance to spesification,
esthetics, percived quality dan serviceability.

Kata Kunci : Online Customer Review, Kualitas Produk
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ABSTRACT

Online customer review can be understood as one of the media consumers see
reviews from other consumers of a product, service company and about how a
company as a manufacturer. Therefore online customer reviews are often used as
a means of seeing feedback from guests to make improvements to product quality.
This is also done by Favehotel Hypersquare Bandung through reviews on
Traveloka. Thus, this study aims to find out how online customer reviews on
Traveloka in product quality, especially eating, drinking and rooms at Favehotel
Hypersquare Bandung. This research uses the online theory of customer review
from (Khammash, 2008) and the theory of product quality from (Tjiptono, 2016).
The method used in this research is qualitative with a case study approach. The
results of this study indicate that online customer review can be utilized in
improving product quality at favehotel, as evidenced by the fulfillment of product
quality indicators, namely performance, features, durability, reliability, reliability
to specification, esthetics, percived quality and serviceability.

Keywords : Online Customer Review, Product Quality.
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