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ABSTRAK

RATHANA AULIA ROHMAH. (202010040311361). Citra Perusahaan Menurut Ulasan
Online Konsumen melalui Platform Digital (Analisis Isi Kualitatif pada Google Review

tentang Hotel Rayz UMM). 44, Citra Perusahaan, Ulasan Online, Platform Digital.

Hotel Rayz UMM adalah hotel bintang empat yang terafiliasi dengan Universitas
Muhammadiyah Malang dan memiliki rating tinggi di Google Review, mencerminkan
citra positif. Namun, pemanfaatan ulasan digital untuk membangun reputasi masih bisa
ditingkatkan. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh ulasan online terhadap
citra perusahaan di sektor perhotelan, dengan fokus pada 3.694 ulasan konsumen di
Google Review.

Penelitian menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif melalui analisis isi, dengan
konsep utama citra perusahaan, ulasan online sebagai bentuk electronic word of mouth
(e-WOM), dan Google Review sebagai sumber data. Citra perusahaan diukur dari
persepsi konsumen terhadap kualitas layanan, yang dianalisis berdasarkan konten
ulasan.

Data dikumpulkan dari Maret 2024 hingga Maret 2025 dan mencakup aspek layanan,
kebersihan, fasilitas, serta nilai untuk uang. Hasil menunjukkan citra positif Hotel Rayz
UMM. terutama pada pelayanan, kebersihan, dan harga. Namun, aspek sarapan dan
transparansi biaya tambahan perlu ditingkatkan. Penelitian ini menegaskan bahwa

ulasan online berperan penting dalam membentuk persepsi citra perusahaan.

Kata kunci: citra perusahaan, ulasan online, Google Review, analisis isi kualitatif, hotel,

komunikasi digital.

Mengetahui, Malang, 12 Juni 2025
Dosen Pembimbing Peneliti
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Nasrullah S.Sos, M.Si Raihana Aulia Rohmah
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