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Abstrak Generasi Z sebagai digital native memiliki
kecenderungan tinggi dalam memanfaatkan teknologi
digital, khususnya visualisasi digital dan ulasan media
sosial, ketika memilih hotel. Penelitian ini bertujuan
untuk mengkaji secara sistematis pengaruh visualisasi
digital serta sejauh mana ulasan media sosial
memengaruhi preferensi Gen Z dalam memilih hotel,
dengan fokus pada Kota Bandung sebagai salah satu
destinasi wisata utama. Metode yang digunakan adalah
Systematic Literature Review (SLR) dengan pendekatan
PRISMA, melalui penyaringan 20 artikel nasional dan
internasional yang relevan dengan topik penelitian. Dari
hasil seleksi, 11 artikel membahas secara spesifik
mengenai pengaruh visualisasi digital, sedangkan 9
artikel membahas ulasan media sosial terhadap perilaku
konsumen Gen Z. Hasil kajian menunjukkan bahwa
visualisasi digital, berupa foto, video, user-generated
content (UGC), desain Instagrammable, serta teknologi
immersive seperti Virtual Reality (VR) dan Augmented
Reality (AR), berperan signifikan dalam membentuk
persepsi kualitas, kepercayaan, dan niat menginap.
Sementara itu, ulasan media sosial terbukti memiliki
pengaruh “sangat dekat” hingga “dekat” dalam setiap
tahap pengambilan keputusan konsumen menurut model
Kotler & Keller, mulai dari inspirasi awal, pencarian
informasi, evaluasi alternatif, hingga Kkeputusan
pembelian, meskipun pada tahap pasca pembelian
pengaruhnya lebih moderat. Sintesis ini menegaskan
bahwa preferensi Gen Z sangat dipengaruhi oleh
kombinasi antara estetika visual yang menarik, konten
autentik, kredibilitas review, serta inovasi teknologi
digital. Implikasi penelitian ini menunjukkan bahwa
hotel perlu mengintegrasikan strategi pemasaran digital
berbasis visualisasi berkualitas tinggi dan ulasan autentik
untuk membangun kepercayaan serta meningkatkan
daya tarik di kalangan Gen Z.
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Generasi Z merupakan kelompok konsumen yang lahir
dan tumbuh di tengah perkembangan teknologi digital yang
sangat pesat. Mereka dikenal sebagai digital natives yang
menjadikan internet, media sosial, dan konten visual sebagai
bagian integral dari kehidupan sehari-hari [1]. Dalam konteks
perilaku konsumsi, khususnya di sektor pariwisata dan
perhotelan, Gen Z tidak lagi mengandalkan brosur atau
promosi  konvensional, = melainkan  lebih  banyak
menggunakan sumber digital sebagai dasar pertimbangan
dalam memilih layanan [2]. Foto berkualitas, video interaktif,
hingga teknologi imersif seperti virtual tour semakin dilihat
sebagai representasi nyata dari kualitas sebuah hotel [12]. Hal
ini menjadikan visualisasi digital sebagai salah satu strategi
penting yang digunakan hotel untuk menarik minat generasi
ini.

Selain visualisasi, ulasan yang tersedia di berbagai
platform digital juga berperan besar dalam memengaruhi
persepsi dan keputusan Gen Z. Review tamu, rating bintang,
komentar di media sosial, serta testimoni di platform
pemesanan daring sering kali dianggap lebih kredibel
dibanding iklan resmi [3]. Bagi Gen Z, opini autentik dari
sesama pengguna memiliki nilai yang tinggi karena dianggap
lebih jujur dan relevan dengan pengalaman nyata [13].
Penelitian menunjukkan bahwa generasi ini cenderung lebih
percaya pada user-generated content dibandingkan dengan
promosi resmi dari pihak hotel [14]. Oleh karena itu, ulasan
media sosial tidak hanya membantu pada tahap pencarian
informasi, tetapi juga menjadi faktor penentu dalam evaluasi
alternatif hingga keputusan akhir pemesanan hotel.

Namun, masih terdapat kesenjangan dalam penelitian
sebelumnya. Tidak semua bentuk visualisasi digital berhasil
membangun persepsi positif—sebagian konten justru
dianggap manipulatif atau berlebihan, sehingga menurunkan
tingkat kepercayaan calon konsumen [4]. Demikian pula,
ulasan media sosial tidak selalu konsisten. Ada kalanya
ulasan positif memperkuat keputusan, tetapi ulasan negatif



atau rating yang tidak sesuai realitas dapat menimbulkan
kebingungan [5]. Lebih lanjut, kredibilitas sumber ulasan
juga menjadi pertimbangan penting, di mana Gen Z lebih
cenderung mempertimbangkan review dari influencer atau
pengguna dengan profil yang dianggap autentik [15]. Dengan
demikian, diperlukan analisis sistematis untuk memahami
sejauh mana visualisasi digital benar-benar berpengaruh serta
bagaimana wulasan media sosial memengaruhi proses
pengambilan keputusan Gen Z.
Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini
memiliki dua tujuan utama, yaitu:
1. Mengidentifikasi pengaruh visualisasi digital hotel
terhadap preferensi Gen Z.
2. Mengetahui sejauh mana ulasan media sosial
berpengaruh terhadap keputusan Gen Z dalam
memilih hotel.

IL. KAJIAN TEORI

A. Perilaku Konsumen
Perilaku konsumen adalah aktivitas pencarian, pembelian,
penggunaan, dan evaluasi produk untuk memenuhi
kebutuhan [1]. Keputusan konsumen dipengaruhi faktor
psikologis, sosial, budaya, serta rangsangan pemasaran, yang
kini semakin banyak berbentuk konten visual dan ulasan
daring [2].
B. Karakteristik Generasi Z

Gen Z merupakan digital native yang akrab dengan
teknologi. Mereka lebih percaya pada user-generated content
dibanding iklan resmi, serta cepat mengambil keputusan
dengan validasi sosial dari komunitas online [3].
C. Visualisasi Digital dalam Perhotelan

Visualisasi digital seperti foto, video, virtual tour, dan
AR/VR berpengaruh besar terhadap persepsi konsumen.
Konten yang autentik terbukti membangun kepercayaan dan
meningkatkan persepsi kualitas hotel [4].
D. Ulasan Media Sosial

Ulasan daring berfungsi sebagai social proof. Ulasan dari
sumber kredibel lebih berpengaruh dibanding promosi resmi,
sehingga bagi Gen Z ulasan di media sosial menjadi faktor
utama dalam memilih hotel [5].
E. Teori Pendukung

Penelitian ini menggunakan kerangka Stimulus—
Organism—Response (SOR) untuk menjelaskan bagaimana
visualisasi  digital (stimulus) memengaruhi persepsi
(organism) dan menghasilkan keputusan menginap
(response). Selain itu, Consumer Decision Journey juga
dipakai untuk menggambarkan tahapan keputusan konsumen
Gen Z [2].

I1I. METODE

A Pendekatan Penelitian

Penelitian ini merupakan kajian pustaka yang
menggunakan pendekatan Systematic Literature Review
(SLR) untuk menganalisis preferensi Generasi Z dalam
memilih hotel sebagai sarana akomodasi. Objek penelitian
adalah artikel ilmiah dan jurnal akademik yang membahas
perilaku konsumsi Gen Z dalam konteks perhotelan, dengan

fokus pada penggunaan teknologi digital, ulasan daring,
media sosial, serta daya tarik visual hotel.

Studi terdahulu menunjukkan bahwa mobile check-in,
promosi influencer, dan konten visual di Instagram maupun
TikTok merupakan faktor penentu utama dalam keputusan
menginap Gen Z [1]. Selain itu, efisiensi layanan dan
digitalisasi menjadi elemen penting yang tidak bisa diabaikan

(2].

B.Desain Penelitian

Metode SLR dipilih karena keunggulannya dalam
mensintesis pengetahuan yang sudah ada secara sistematis,
transparan, dan minim bias [3].
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Penelitian ini menggunakan kerangka PRISMA (Preferred
Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses)
untuk menyeleksi literatur secara sistematis. PRISMA dipilih
karena dapat meningkatkan transparansi serta mengurangi
bias dalam proses review, sehingga hasil penelitian lebih
kredibel [4].

Tahapan yang dilakukan adalah sebagai berikut:

1. Identification — pencarian literatur melalui database
Google  Scholar, Scopus, dan PubMed
menggunakan kata kunci “Generation Z”, “hotel
preference”, “hospitality”, “digital visualization”,
dan “social media reviews”, dibatasi tahun 2015—
2025. Dari pencarian awal diperoleh 1.250 artikel (n
=1.250).

2. Screening — penyaringan awal dengan menghapus
artikel duplikat dan menilai relevansi berdasarkan
judul serta abstrak. Artikel yang sesuai kriteria
inklusi, seperti fokus pada Gen Z, preferensi hotel,
visualisasi digital, atau ulasan media sosial
dipertahankan. Hasil tahap ini adalah 35 artikel (n =
35).

3. Eligibility — analisis full-text untuk menilai
kelayakan metodologi, kerangka teori, dan data
empiris. Artikel yang layak berjumlah 20 (n = 20).

4. Inclusion — seleksi akhir, terdiri dari 3 artikel
nasional dan 17 artikel internasional.

Proses ini memastikan bahwa literatur yang digunakan benar-
benar relevan, berkualitas, dan dapat
dipertanggungjawabkan, sekaligus memperkuat fondasi
metodologis penelitian.

Iv. HASIL DAN PEMBAHASAN



A. SINTESIS PENELITIAN NASIONAL DAN
INTERNASIONALHasil

penelitian nasional menunjukkan bahwa foto dan video di
Instagram  meningkatkan  niat  menginap, desain
Instagrammable terbukti mendorong keputusan booking,
serta Instagram dan TikTok menjadi sumber utama informasi
hotel. Sementara itu, studi internasional mengungkap bahwa
penggunaan virtual reality (VR) mampu meningkatkan
persepsi kualitas dan kepercayaan , augmented reality (AR)
meningkatkan engagement serta niat menginap, konten
buatan pengguna (user generated content/UGC) lebih
dipercaya dibandingkan iklan resmi, dan desain visual hotel
yang Instagrammable berpengaruh signifikan terhadap
preferensi Gen Z.

B. Pengaruh Visualisasi Digital

Sekitar 90% studi menegaskan adanya pengaruh
signifikan visualisasi digital terhadap preferensi hotel Gen Z.
Faktor dominan meliputi: foto dan video berkualitas tinggi,
desain Instagrammable, konten buatan pengguna yang
autentik, serta teknologi immersive seperti virtual tour 360°
dan AR/VR.

C. Pengaruh Ulasan Media Sosial

Sebanyak 18 dari 20 studi menyatakan bahwa ulasan
media sosial berperan penting dalam proses pengambilan
keputusan. Pada tahap pra-keputusan, ulasan di Instagram
dan TikTok memberi Pada tahap
pembentukan influencer  terbukti
membangun trust. Selanjutnya, keputusan spontan sering
dipengaruhi oleh kombinasi visual menarik dan ulasan
positif. Pada tahap wvalidasi akhir, rating bintang
mempercepat keputusan booking, sementara pada tahap
pasca-menginap, review negatif berpengaruh terhadap
reputasi hotel.

inspirasi awal.

persepsi, ulasan

D. Diskusi

Temuan ini sejalan dengan teori perilaku konsumen yang
menyatakan bahwa persepsi visual dan pengaruh sosial
merupakan faktor utama dalam keputusan pembelian. Selain
itu, teori Stimulus—Organism—Response (SOR) menjelaskan
bagaimana visualisasi digital berfungsi sebagai stimulus,
yang memengaruhi persepsi konsumen sebagai organism,
dan menghasilkan respons berupa keputusan pemesanan
hotel.

V. KESIMPULAN

Penelitian systematic literature review ini berhasil
mengidentifikasi bahwa preferensi Generasi Z terhadap hotel
sangat dipengaruhi oleh dua faktor utama: visualisasi digital
dan ulasan media sosial. Melalui analisis terhadap 20 artikel
yang relevan, penelitian ini menemukan bahwa sekitar 90%
studi mengkonfirmasi pengaruh signifikan visualisasi digital
terhadap keputusan pemilihan hotel Gen Z. Visualisasi yang
paling berpengaruh meliputi foto dan video berkualitas
tinggi, desain yang Instagrammable, user-generated content
yang autentik, serta teknologi immersive seperti virtual
reality dan augmented reality.

Sementara itu, ulasan media sosial terbukti berperan

penting dalam setiap tahap customer journey Gen Z, mulai
dari inspirasi awal melalui platform seperti Instagram dan
TikTok, pembentukan persepsi melalui ulasan influencer,
hingga validasi akhir melalui rating dan review yang
mempercepat keputusan booking. Temuan ini menegaskan
bahwa Gen Z sebagai digital native memiliki pola
pengambilan keputusan yang berbeda dari generasi
sebelumnya, dengan lebih mengandalkan konten visual yang
autentik dan validasi sosial dari komunitas online.
Secara teoretis, penelitian ini memperkaya literatur perilaku
konsumen dengan mengintegrasikan teori Stimulus-
Organism-Response dalam konteks digital hospitality,
sekaligus memberikan bukti empiris tentang evolusi
customer journey di era digital. Secara praktis, hasil
penelitian ini memberikan panduan strategis bagi industri
perhotelan untuk mengoptimalkan strategi pemasaran digital
mereka, khususnya dalam meningkatkan kualitas konten
visual, mengadopsi teknologi immersive, dan mengelola
reputasi online secara proaktif untuk menarik dan
mempertahankan segmen pasar Gen Z yang semakin
dominan.

Penelitian ini juga mengidentifikasi bahwa kombinasi
antara estetika visual yang menarik dan kredibilitas ulasan
menjadi formula kunci dalam mempengaruhi preferensi Gen
Z, yang pada akhirnya dapat meningkatkan occupancy rate
dan revenue hotel yang mampu beradaptasi dengan tren
digital ini.
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