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Abstrak 
 

Banyak faktor yang menjadi pertimbangan para konsumen pada proses pengambilan keputusan mereka 

dalam rangka mengunjungi tempat kuliner tertentu. Salah satu faktornya ialah tahapan dalam pencarian 

informasi. Google Maps dikenal sebagai media teknologi informasi yang bisa berfungsi untuk mengenalkan 

produk serta media komunikasi antara pelaku usaha dengan konsumen. Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui bagaimana pemanfaatan Google Maps yang seharusnya dilakukan oleh pelaku usaha 

kuliner di Surabaya agar dapat menjadi media komunikasi bisnis yang efektif dari perspektif konsumen atau 

pelanggan, khususnya pada fungsi promosi dan media EWOM. Penelitian kualitatif ini melibatkan 24 

informan dengan menggunakan purposive sampling.  Adapun kriteria para informan tersebut antara lain pria 

atau wanita dengan usia minimal 17 tahun, pernah melakukan kunjungan atau pembelian produk pada usaha 

kuliner yang berada di Surabaya dan pernah menggunakan Google Maps. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa ada 2 fitur utama pada Google Maps yang memiliki fungsi promosi, yaitu fitur menu (makanan dan 

minuman) serta fitur foto & video. Kemudian ada 2 fitur utama pada Google Maps yang dapat berfungsi 

sebagai menjadi media EWOM, antara lain fitur ulasan dan fitur rating.  

 

Kata Kunci: Google Maps, Promosi, EWOM, Usaha Kuliner 

 

Abstract 
 

Many factors are taken into consideration by consumers in their decision-making process in order to visit certain culinary places. 

One factor is the stages in the search for information. Google Maps is known as an information technology media that can 

function to introduce products and communication media between business actors and consumers. The purpose of this study is 

to find out how the use of Google Maps should be done by culinary business actors in Surabaya in order to become an effective 

business communication medium from the perspective of consumers or customers, especially in the promotional function and 

EWOM media. This qualitative research involved 24 informants using purposive sampling. The criteria for the informants 

include men or women with a minimum age of 17 years, have visited or purchased products at culinary businesses in Surabaya 

and have used Google Maps. The results showed that there are 2 main features on Google Maps that have a promotional 

function, namely menu features (food and drinks) and photo & video features. Then there are 2 main features on Google Maps 

that can function as EWOM media, including the review feature and the rating feature. 

 

Keyword:  Google Maps, Promotion, EWOM, Culinary Business 

 

 

1. Pendahuluan 
Makanan dan minuman adalah kebutuhan utama yang wajib dipenuhi oleh masyarakat. Dalam rangka 

pemenuhannya, tidak jarang masyarakat membeli dari pelaku usaha makanan dan minuman atau yang 

biasa disebut pelaku usaha kuliner. Prof. Catur Sugiyanto, peneliti Pusat Studi Ekonomi Kerakyatan 

(PSEK) Universitas Gajah Mada menyebutkan bahwa usaha di bidang pangan merupakan salah satu 

jenis usaha yang memiliki potensi tertinggi untuk dapat berkembang dan konsumen pada usaha tersebut 

dianggap tidak akan pernah habis (Gloria, 2021). Berdasarkan hasil Susenas (survey sosial ekonomi 

nasional) yang dijalankan pada tahun 2021, didapatkan data bahwa persentase pengeluaran masyarakat 

Indonesia untuk makanan adalah sebesar 49,30 persen, dimana 45,88 % di perkotaan dan 54,12 % di 

perdesaan (Badan Pusat Statistik, 2022). Kota Surabaya merupakan salah satu daerah yang memiliki 

pelaku usaha di bidang kuliner dengan jumlah yang cukup banyak. Bahkan pemerintah kota Surabaya 

mengandalkan subsektor usaha kuliner seperti kafe dan restoran sebagai sumber pendapatan asli daerah 

atau PAD (Widarti, 2019). Industri kuliner di Surabaya cukup bervariasi. Mulai dari yang dijajakan di 

pinggir jalan, pedagang kaki lima, hingga yang tersaji di pusat perbelanjaan modern dan restoran 

mewah. Ragam produk kuliner yang ditawarkan juga beraneka macam. Ada yang merupakan makanan 
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dan minuman tradisional, khas lokal, berasal dari luar negeri hingga makanan dan minuman yang 

kekinian atau yang sedang tren. Cara pelaku usaha kuliner dalam menghidangkannya pun juga beragam. 

Ada tempat kuliner yang diperbolehkan makan di lokasi, dan ada pula dimana konsumen atau pelanggan 

hanya bisa membungkus makanan atau minuman yang dijual kemudian dikonsumsi ketika di rumah 

atau di tempat lain. 

 

Banyak faktor yang menjadi pertimbangan para konsumen atau pelanggan pada proses pengambilan 

keputusan mereka dalam rangka melakukan pembelian produk kuliner atau mengunjungi tempat kuliner 

tertentu. Aktualitas produk, penampilan produk, kualitas & masalah kesehatan, rasa ingin tahu & gengsi, 

serta kesegaran dan rasa, merupakan diantara faktor tersebut (Setioningtyas & Wisnu, 2017). Faktor 

lainnya adalah atmosfer lokasi usaha kuliner tersebut, yang meliputi bagian interior, eksterior hingga 

desain & penataan ruangan (Rizqiawan & Novianto, 2023). Kemudian faktor lainnya yang 

dipertimbangkan dalam proses pengambilan keputusan konsumen ialah faktor produk, promosi, harga, 

saluran distribusi, proses & orang (Carolina et al., 2015).  

 

Salah satu tahapan dalam pengambilan keputusan konsumen, khususnya bagi yang belum pernah 

membeli atau berkunjung, sebelum memutuskan untuk melakukan pembelian produk kuliner atau 

kunjungan ke tempat kuliner adalah pencarian informasi (Kotler & Keller, 2015). Para pelaku usaha 

kuliner dituntut dapat menyediakan media yang efektif agar para konsumen atau calon konsumen 

tersebut dipermudah dalam pencarian informasinya, terlebih pada media yang berbasis digital atau 

internet, terkait informasi bisnis mereka entah mengenai informasi wujud produk kulinernya, 

penampilannya, harga, varian produk, kondisi lingkungan atau atmosfer hingga alamat lokasi dan lain 

sebagainya (Dwiarta & Choiria, 2017). Google Maps yang merupakan salah satu aplikasi berbasis 

internet dapat menjadi pilihan untuk dimanfaatkan oleh para pelaku usaha secara gratis. Pelaku usaha 

kuliner (pemilik alamat tempat kuliner) harus memiliki akun Google dan mendaftar ke Google My 

Business terlebih dahulu sebelum bisa mengakses serta meregistrasikan alamat lokasinya di Google 

Maps. Setelah itu, melalui Google My Business, pelaku usaha dapat menyusun informasi usahanya serta 

mengunggah dokumentasi foto atau video yang diinginkan (dalam rangka promosi atau lainnya) yang 

kemudian ditampilkan di Google Maps. Pada Google Maps, konsumen atau calon konsumen juga dapat 

menulis ulasan, rating, memberikan info atau memposting pembaruan foto atau video, hingga 

mengajukan & menjawab pertanyaan terkait sebuah lokasi atau tempat yang sudah terdaftar. Membalas 

ulasan dan pertanyaan juga dapat dilakukan oleh pihak pelaku usaha (Pusat Bantuan Google, 2023). 

 

Google Maps merupakan sebuah alat atau media yang dapat dimanfaatkan oleh para pelaku usaha 

khususnya usaha kuliner dalam memasarkan produknya. Beberapa fungsi pemasaran yang dapat 

digunakan pada Google Maps antara lain sebagai media promosi dimana pelaku usaha dapat 

mengunggah dan menampilkan berbagai foto produk hingga atmosfer toko atau outletnya hingga 

menayangkan video yang tentunya dapat lebih meyakinkan konsumen atau calon konsumen. Sebuah 

penelitian yang dilakukan oleh Purbasari et al. (2021) menyebutkan bahwa fitur pada Google Maps 

dianggap memadai untuk difungsikan sebagai alat promosi. Fungsi berikutnya adalah Google Maps 

dapat digunakan sebagai media electronic word of mouth atau bisa disebut dengan EWOM, dimana 

konsumen dapat menulis ulasan, rating dan memberikan info terkait pengalaman mereka setelah 

membeli produk atau mengunjungi sebuah tempat usaha. Calon konsumen dapat menjadikan informasi 

tersebut sebagai pertimbangan dalam melakukan keputusan pembelian atau keputusan berkunjung, 

bahkan calon konsumen juga dapat bertanya seputar hal-hal terkait tempat usaha tersebut. Google Maps 

merupakan salah satu diantara banyak platform berbasis internet yang memungkinkan digunakan 

sebagai media EWOM bagi konsumen, seperti untuk berinteraksi dan memposting ulasan, yang 

membantu mengekspresikan emosi pengulas, memberikan informasi, menggambarkan pengalaman, dan 

menawarkan rekomendasi (Mathayomchan & Taecharungroj, 2020).  

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pemanfaatan Google Maps yang 

seharusnya dilakukan oleh pelaku usaha kuliner di Surabaya agar dapat menjadi media komunikasi 

bisnis yang efektif dari perspektif konsumen atau pelanggan, khususnya pada fungsi promosi dan media 

EWOM. Dengan memanfaatkan Google Maps sebagai media komunikasi bisnis dengan baik, khususnya 

pada fungsi promosi dan media EWOM, tentunya para pelaku usaha kuliner di Surabaya dapat 
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menjalankan usahanya dengan baik dan optimal. Hal tersebut diharapkan dapat meningkatkan 

pertumbuhan ekonomi dan tingkat kesejahteraan masyarakat, khususnya di Kota Surabaya. 
 

2. Tinjauan Pustaka  
Google Maps yang merupakan salah satu aplikasi berbasis internet dapat menjadi pilihan untuk 

dimanfaatkan oleh para pelaku usaha secara gratis. Google Maps adalah sebuah layanan peta global 

virtual yang disediakan oleh Google dan dapat menampilkan tempat, kota, jalan atau fasilitas lainnya 

(Maulini et al., 2018; Nuratjaya et al., 2015) . Google Maps juga memiliki fitur yang berisikan berbagai 

informasi terkait sebuah tempat, khsusnya tempat kuliner seperti kafe atau restoran. Informasi tersebut 

antara lain jam operasional, menu hingga rating yang diberikan konsumen atau pengunjung (Anggraeni, 

2019). Penerapan pemasaran secara elektronik atau e-marketing berbasis Google Maps dianggap 

mampu memberikan dampak atau pengaruh positif pada pertambahan jumlah pendapatan sebuah usaha, 

serta membantu proses pengenalan usaha tersebut di kalangan masyarakat (Cahya et al., 2022). Google 

Maps juga dapat memudahkan calon konsumen dalam menemukan alamat atau lokasi sebuah usaha, 

serta menginformasikan jam operasionalnya (Puspitaningtyas & Saino, 2019; Sanjaya et al., 2021). 

Aksesibilitas sebuah usaha akan meningkat jika setiap pemilik usaha tersebut bisa membuat tempat 

usahanya mudah ditemukan secara online. Dengan aksesibiltas yang baik dapat memberikan pengaruh 

terhadap pendapatan usaha (Irawan et al., 2020). 

 

Google Maps sebagai Fungsi Promosi 

Promosi adalah upaya yang dilakukan dalam rangka memperkenalkan produk agar bisa dikenal dan 

diterima publik (Firmansyah, 2020). Promosi merupakan usaha yang dilakukan perusahaan yang berupa 

aktivitas komunikasi dengan pelanggan sasaran tentang penawaran dan membujuk mereka dengan 

produk yang ditawarkannya (Kotler & Armstrong, 2018). Dalam berkomunikasi dengan pelanggan, 

pelaku usaha dapat mempertimbangkan digital & social marketing. Digital & social marketing 

melibatkan penggunaan alat pemasaran digital seperti situs web, media sosial, iklan dan aplikasi seluler, 

video online, email, blog, dan platform digital lainnya untuk melibatkan konsumen di mana saja kapan 

saja melalui komputer, ponsel cerdas, tablet, TV siap internet, dan perangkat digital lainnya (Kotler & 

Armstrong, 2018).  Google Maps dikenal sebagai media teknologi informasi (aplikasi) berbasis internet 

(digital atau online) yang bisa menjadi media dalam mengenalkan produk sebuah usaha serta menjadi 

alternatif media promosi (Insani et al., 2022; Raharjo & Rofiuddin, 2022). Promosi menjadi jalan tengah 

antara komunikasi bisnis dan komunikasi pemasaran dalam rangkai mencapai target yang diinginkan 

(Mulyo, 2016). Google Maps dapat dianggap sebagai media promosi pada penerapan komunikasi bisnis 

dimana membantu konsumen atau calon konsumen untuk mengetahui berbagai informasi mengenai 

sebuah usaha (Widodo et al., 2022).  

 

Google Maps sebagai Media EWOM 

Word of Mouth (WOM) adalah komunikasi antara konsumen atau target konsumen dengan orang di 

sekitarnya maupun orang lain yang ada kaitannya terhadap suatu produk (Qvist, 2009). WOM 

didefinisikan sebagai komunikasi informal tentang evaluasi suatu barang dan jasa (Li et al., 2023). 

WOM merupakan salah satu strategi dalam komunikasi pemasaran yang dinilai efektif, karena yang 

akan menginformasikannya ialah pengguna atau konsumen secara suka rela karena kepuasan akan 

pelayanan atau produk yang diberikan. WOM kadang-kadang terjadi secara organik dengan sedikit 

iklan, tetapi juga dapat dikelola dan di fasilitasi (Haque-Fawzi et al., 2022). Electronic Wourd of Mouth 

(EWOM) merupakan bentuk online atau digital dari WOM (Verma et al., 2023). Pemanfaatan Google 

Maps (Google My Business dari perspektif pelaku usaha) yang merupakan media online atau digital 

berbasis internet dianggap sangat membantu pelaku usaha dalam menjalankan strategi komunikasi 

pemasaran dan komunikasi bisnis yang mereka lakukan. Adanya fungsi Google Maps sebagai media 

yang memungkinkan terjadinya saling respon atau komunikasi, seperti memberikan ulasan, rating, 

mengajukan dan menjawab pertanyaan, antara sesama konsumen dan antara pelaku usaha dengan 

konsumen menjadikan Google Maps dapat dipertimbangkan sebagai media komunikasi bisnis yang 

efektif. Ulasan Google Maps yang berasal dari konsumen atau pelanggan merupakan respon yang 

diberikan dari hasil kunjungan atau pembelian dari tempat usaha tertentu dan dapat disebut EWOM. 

Ulasan online atau EWOM telah menjadi aspek penting untuk masukkan sebuah usaha atau bisnis karena 

dapat memberikan wawasan tentang umpan balik konsumen atau pelanggan. Salah satu media berbasis 
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internet yang menyediakan usalan online atau EWOM adalah Google Maps (Mathayomchan & 

Taecharungroj, 2020). EWOM telah menjadi faktor penting dalam keputusan pembelian konsumen atau 

kunjungan yang akan dilakukan konsumen (Bao & Chang, 2014).  

 

Hipotesis  

Berdasarkan penjelasan pada pendahuluan dan tinjuan pustaka sebelumnya, hipotesis pada penelitian 

ini adalah terdapat fitur atau aspek pada Google Maps yang dapat dimanfaatkan oleh pelaku usaha 

kuliner di Surabaya agar Google Maps dapat menjadi media komunikasi bisnis yang efektif dari 

perspektif konsumen atau pelanggan, khususnya pada fungsi promosi dan media EWOM. 

 

3. Metode Penelitian 

 

 

Gambar 1. Diagram Alir Penelitian 

 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan cara melakukan wawancara kepada sebanyak 24 

informan dalam rangka mengumpulkan data primer serta melakukan akses dokumentasi dan literatur 

sebagai rujukan data sekundernya. Penentuan informan menggunakan purposive sampling. Purposive 

sampling adalah teknik pengambilan sampel sumber data dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono, 

2019). Dalam penelitian ini para informan dianggap memahami dan memiliki pengalaman terkait 

penggunaan Google Maps sebagai salah satu media informasi sebelum melakukan kunjungan ke sebuah 

tempat kuliner. Jumlah informan yang dilibatkan pada penelitian ini sebanyak 24 orang, karena 

penggalian data dari para informan tersebut sudah menghasilkan data yang dianggap cukup. Jumlah 

informan pada penelitian kualitatif disesuaikan dengan tingkat kecukupan data yang sudah didapatkan 

oleh peneliti (Gentles et al., 2015). Populasi pada penelitian ini adalah para pengunjung atau konsumen 

pada usaha kuliner di kota Surabaya. Adapun kriteria informan antara lain pria/wanita dengan usia 

minimal 17 tahun, pernah melakukan kunjungan atau pembelian produk pada usaha kuliner yang berada 

di Surabaya dan pernah menggunakan Google Maps.  

 

Pada pengolahan atau analisis data melalui dokumentasi dan studi literatur dengan tahapan berupa 

content analysis, chain of evidence dan pattern matching. Kemudian diperoleh data berupa fitur atau 

aspek apa saja pada Google Maps yang perlu diperhatikan oleh pelaku usaha kuliner di Surabaya agar 

dapat menjadi media komunikasi bisnis yang efektif dari perspektif konsumen atau pelanggan, 

khususnya pada fungsi promosi dan media EWOM.  

 

Tabel 1. Data Narasumber yang Terlibat 

No Informan Inisial Nama Gender Usia (Tahun) Status 

Informan 1 

 
GAP Pria 25 Pekerja 

Informan 2 

2 
AA Wanita 21 Mahasiswa 

Informan 3 RDS Pria 22 Pekerja 

Informan 4 

 
RBP Wanita 21 Pekerja 

Informan 5 

 
BHT Pria 24 Pekerja 

Informan 6 

 
RY Pria 22 Mahasiswa 

Informan 7 

 
AC Pria 23 Pekerja 

https://academicjournal.yarsi.ac.id/index.php/jobs
https://doi.org/10.33476/jobs.v4i2.4139


 Vol. (4) No. (2)                                                             p-ISSN : 2722-7901  e-ISSN : 2722-7995 

 JURNAL ORIENTASI BISNIS DAN ENTREPRENEURSHIP 

   https://academicjournal.yarsi.ac.id/index.php/jobs  

  DOI: https://doi.org/10.33476/jobs.v4i2.4139 

 

157 

Informan 8 

 
FA Wanita 29 IRT 

Informan 9 

 
TNW Wanita 23 Pekerja 

Informan 10 

 
NY Pria 23 Mahasiswa 

Informan 11 

 
FAL Pria 23 Pekerja 

Informan 12 

 
AR Pria 23 Wirausahawan 

Informan 13 

 
NR Wanita 22 Mahasiswa 

Informan 14 

 
MA Pria 22 Mahasiswa 

Informan 15 

 
HS Pria 27 Pekerja 

Informan 16 

 
EN Wanita 22 Mahasiswa 

Informan 17 

 
MAJ Wanita 23 Pekerja 

Informan 18 

 
ASH Pria 22 Wirausahawan 

Informan 19 

 
RZ Wanita 21 Mahasiswa 

Informan 20 

 
TPS Wanita 21 Pekerja 

Informan 21 

 
SSS Wanita 20 Mahasiswa 

Informan 22 

 
EDS Wanita 20 Mahasiswa 

Informan 23 

 
SYT Wanita 22 Mahasiswa 

Informan 24 

 
DJA Wanita 21 Mahasiswa 

 
Dari 24 informan atau narasumber, mayoritas diantara mereka adalah Generasi Z, dimana memiliki 

rentang usia 11 sampai dengan 26 tahun atau yang lahir pada tahun 1997 sampai dengan 2012 (William 

H. Frey dalam BPS – Statistics Indonesia, 2021). Informan yang merupakan Generasi Z berjumlah 22 

orang dan 2 orang lainnya merupakan Generasi Millenials atau Generasi X. Peneliti memilih informan 

atau narasumber yang didominasi Generasi Z karena mereka dianggap telah membentuk ikatan digital 

dengan internet. Sebagian besar dari Generasi Z lebih menyukai dan nyaman melakukan komunikasi 

secara online jika dibandingkan dengan berbicara langsung dikehidupan nyata (Turner, 2015). Google 

Maps sendiri merupakan salah satu aplikasi yang berbasis digital, dimana penggunaannya memerlukan 

akses internet. Berdasarkan dari penggalian data yang dilakukan kepada ke 24 informan tersebut, 

ditemukan beberapa fitur pada Google Maps yang perlu diperhatikan oleh pelaku usaha kuliner di 

Surabaya agar dapat dimanfaatkan sebagai fungsi promosi dan media EWOM yang efektif dari 

perspektif konsumen atau pelanggan. Pada fungsi promosi didapatkan fitur menu (makanan dan 

minuman) serta fitur foto & video, sedangkan pada fungsi media EWOM didapatkan fitur ulasan dan 

fitur rating. 

 

4. Hasil Penelitian dan Pembahasan 
Efektivitas Google Maps sebagai Fungsi Promosi pada Komunikasi Bisnis 

Google Maps dikenal sebagai media teknologi informasi (aplikasi) berbasis internet (digital atau online) 

yang bisa menjadi media dalam mengenalkan produk sebuah usaha serta menjadi alternatif media 

promosi (Insani et al., 2022; Raharjo & Rofiuddin, 2022).  Pada Google Maps terdapat fitur-fitur yang 

mengakomodasi kebutuhan pelaku usaha untuk mencantumkan menu produk-produk yang dijual dan 

kemudian dapat diakses oleh konsumen atau calon konsumen. Berdasarkan penelitian ini yang telah 

dilakukan, ada 2 fitur utama pada Google Maps yang hendaknya diperhatikan oleh pelaku usaha atau 

pemilik tempat kuliner dengan baik, sehingga Google Maps dapat menjadi media promosi pada 

komunikasi bisnis yang dijalankan. Fitur tersebut antara lain fitur menu (makanan dan minuman) serta 

fitur foto & video.  

 

Fitur Menu (Makanan dan Minuman) 

Fitur menu pada Google Maps berisi foto menu makanan dan minuman, dan tidak jarang juga 

terpampang daftar harga dari makanan dan minuman yang disajikan. Pada fitur ini, mayoritas informan 

terlebih dahulu melihat atau melakukan pengecekan sebelum mengunjungi tempat kuliner, khususnya 

tempat kuliner yang baru. “Daftar menu yang tercantum di dalam Google Maps bisa dikatakan salah 

satu hal yang termasuk sebagai aktivitas promosi. Pemilik usaha juga hendaknya selalu meng-update 

menu terbaru” ucap AC (Informan 7). Apa yang disebutkan oleh AC juga didukung oleh Informan 14, 

MA, bahwa dengan adanya daftar menu yang ter-update (diperbarui secara berkala) konsumen dapat 
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mengetahui menu terbaru yang ada. “Google Maps bisa berfungsi sebagai media promosi, karena kita 

sebagai konsumen juga bisa melihat apakah ada perubahan harga atau adanya penambahan menu-

menu baru yang bisa dicoba” tambah FA (Informan 8). Menginformasikan daftar menu pada sebuah 

restoran atau tempat kuliner lain yang menarik berbasis online bisa menjadi salah satu strategi dalam 

merangsang pembelian konsumen (Brewer & Sebby, 2021). 

 

NR (Informan 13) juga menambahkan bahwa informasi yang tersaji pada fitur menu menjadi salah satu 

pertimbangannya dalam mengunjungi sebuah tempat kuliner. “Menurut saya dengan adanya daftar 

menu, saya bisa tahu menu makanan dan minuman yang ada disana. Daftar harga, supaya saya tahu 

harga yang berada di tempat itu mahal atau murah”. “Iya penting, informasi daftar menu, gambar menu 

dan daftar harga. Karena dengan adanya informasi tersebut saya mengetahui berapa budget yang akan 

dikeluarkan. Dan jika ada gambar menu bisa jadi lebih menarik” tambah RZ (Informan 19). Di 

beberapa rumah makan atau tempat kuliner, menu dapat berfungsi sebagai alat promosi dalam rangka 

meningkatkan penjualan (Halim et al., 2019). Tidak sedikit para informan juga mengharapkan pelaku 

usaha atau pemilik tempat kuliner sebisa mungkin mengunggah foto daftar menu dan daftar harga yang 

terbaru agar para konsumen lama dapat mengetahui informasi yang terkini. Seperti yang disebutkan oleh 

DJA (Informan 24) bahwa dia masih melihat foto menu terlebih dahulu sebelum mengunjungi tempat 

kuliner langgananya agar megetahui menu terbaru yang ada. “Kalau ditanya fitur Google Maps apa 

yang masih atau sering saya cek pada tempat kuliner langganan atau yang pernah saya datangi, ya 

fitur menu, supaya saya tahu menu terbaru yang ada” ujarnya. Fitur menu pada Google Maps yang 

menampilkan foto makanan, minuman hingga daftar harga dianggap dapat menciptakan niat konsumen 

atau calon konsumen/pelanggan untuk melakukan pembelian atau kunjungan. Dengan foto produk 

(makanan dan minuman) yang bagus, akan menimbulkan atau menciptakan keinginan konsumen untuk 

melakukan transaksi atau pembelian pada produk makanan dan minuman tersebut (Wulandari et al., 

2022). 

 

Dari penjelasan dan informasi yang didapatkan pada efektivitas Google Maps sebagai fungsi promosi 

pada komunikasi bisnis, terutama pada fitur foto menu (makanan dan minuman). Sebaiknya pelaku 

usaha atau pemilik tempat kuliner memperhatikan dan mengelola dengan baik fitur foto menu (makanan 

dan minuman), yaitu yang berupa informasi ragam menu makanan dan minuman tercantum dengan 

jelas, informasi foto menu makanan dan minuman tercantum dengan jelas, informasi harga menu 

makanan dan minuman tercantum dengan jelas, informasi terbaru/update ragam menu makanan dan 

minuman, informasi terbaru/update foto menu makanan dan minuman, dan informasi terbaru/update 

harga menu makanan dan minuman. 

 

Fitur Foto & Video 

Pada fitur foto di Google Maps, selain berisi foto menu makanan dan minuman, juga menampilan foto-

foto lain terkait tempat kuliner tersebut. Diantaranya adalah foto atmosfer atau suasana tempat hingga 

foto kondisi jalan atau street view di lokasi tempat kuliner tersebut berada. Bahkan tidak hanya foto, 

pemilik maupun konsumen atau pelanggan yang telah berkunjung tersebut dapat mengunggah video 

yang menggambarkan kondisi tempat kuliner tersebut. Kondisi suasana atau atmosfer sebuah cafe yang 

terdiri dari eksterior, interior serta desain dan penataan ruangan merupakan salah satu hal yang 

dipertimbangkan oleh konsumen atau calon konsumen sebelum mengunjungi sebuah kafe atau tempat 

kuliner (Rizqiawan & Novianto, 2023). Jayanti & Tasrim (2023)menjelaskan bahwa kondisi lingkungan 

secara fisik seperti kebersihan dapat digunakan oleh pelaku usaha sebagai stimulus untuk mengarahkan 

perilaku konsumen, dalam hal ini adalah untuk mengunjungi sebuah tempat kuliner. “Pemilik tempat 

kuliner bisa memaksimalkan pemanfaatan Google Maps sebagai media promosi dengan foto tampilan 

tempat dan menu” ujar RBP (Informan 4). Apa yang RBP sampaikan tersebut seirama dengan pendapat 

RDS (Informan 3) dan BHT (Informan 5) bahwa hendaknya pemilik tempat kuliner memperbanyak atau 

sering mengunggah foto yang menggambarkan tampilan tempat atau lokasi sebagai media promosi 

usahanya. Foto atmosfer atau suasana lokasi tempat kuliner juga dianggap sama pentingnya oleh 

beberapa informan dengan informasi menu dan harga. “Penting akan adanya foto atmosfer tempat, 

karena orang yang mau berkunjung atau makan akan melihat dari segi tempat selain dari informasi 

daftar menu dan harga” MAJ (Informan 17). Apa yang diucapkan oleh MAJ seirama dengan pendapat 
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AA (Informan 2) bahwa selain foto menu dan daftar harga, foto atmosfer lokasi dianggap sama 

pentingnya untuk diperiksa sebelum mengunjungi sebuah tempat kuliner.  

 

MA (Informan 14) dan EDS (Informan 22) juga menyebutkan bahwa terlebih pada orang yang akan 

mengunjungi sebuah tempat kuliner pertama kali, mereka memiliki kecenderungan memeriksa terlebih 

dahulu bagaimana suasana atau kondisi atmosfer tempatnya. “Foto suasana tempat itu penting, karena 

agar pengunjung baru bisa tahu apa yang ada di tempat tersebut” kata EDS. Tidak sedikit website 

panduan tempat kuliner atau rumah makan populer menampilkan atribut atmosfer lokasi sebagai salah 

satu penilaian mereka, sehingga calon pengunjung dapat mempertimbangkannya sebelum melakukan 

kunjungan. Salah satu website panduan tempat kuliner atau rumah makan populer tersebut adalah 

TripAdvisor (Mathayomchan & Taecharungroj, 2020). Google Maps memiliki fitur yang 

mengakomodasi informasi terkait suasana atau atmosfer lokasi, tidak hanya berupa foto namun juga 

video. Selain berupa gambar fotografi, media berupa videografi juga dapat menjadi bagian penting 

dalam media promosi (Paskalina et al., 2021). 

 

Dari penjelasan dan informasi yang didapatkan pada efektivitas Google Maps sebagai fungsi promosi 

pada komunikasi bisnis, terutama pada fitur foto & video. Sebaiknya pelaku usaha atau pemilik tempat 

kuliner memperhatikan dan mengelola dengan baik fitur foto & video, yaitu yang berupa informasi foto 

tempat kuliner tampak dengan baik dan jelas dari jalan, informasi foto atmosfer tempat kuliner 

tercantum dengan jelas, dan informasi video atmosfer tempat kuliner tercantum dengan jelas. 

 

Efektivitas Google Maps sebagai Media EWOM pada Komunikasi Bisnis 

Pada Google Maps ada beberapa fitur yang bisa dimanfaatkan oleh konsumen atau pelanggan yang telah 

berkunjung untuk menyampaikan kesannya, diantaranya fitur foto dan ulasan serta rating. Terlebih pada 

ulasan dan rating, saat ini ulasan online dan rating menjadi semakin penting bagi tempat makan atau 

restoran, karena semakin banyak dari pelanggan atau calon pelanggan mencari informasi secara online 

sebelum memutuskan tempat kuliner atau restoran mana yang akan dikunjungi. Setelah melakukan 

kunjungan, beberapa pelanggan mungkin membagikan pengalaman mereka dan mengungkapkan 

pendapat mereka tentang layanan, kualitas makanan, harga dan aspek lainnya pada tempat kuliner atau 

restoran tersebut (Yan et al., 2015). Berdasarkan penelitian ini yang telah dilakukan, ada 2 fitur utama 

pada Google Maps yang hendaknya diperhatikan oleh pelaku usaha atau pemilik tempat kuliner dengan 

baik, sehingga Google Maps dapat menjadi media EWOM pada komunikasi bisnis yang dijalankan. 

Fitur tersebut antara lain fitur ulasan dan fitur rating. 

 

Fitur Ulasan 

Fitur Google Maps yang perlu diperhatikan oleh pemilik tempat kuliner sebagai media electronic wourd 

of mouth (EWOM) adalah fitur ulasan. Pada Google Maps ada beberapa fitur yang bisa dimanfaatkan 

oleh konsumen atau pelanggan yang telah berkunjung untuk menyampaikan kesannya, diantaranya fitur 

foto dan ulasan serta rating. Terlebih pada ulasan, saat ini ulasan online menjadi semakin penting bagi 

tempat makan atau restoran, karena semakin banyak dari pelanggan atau calon pelanggan mencari 

informasi secara online sebelum memutuskan tempat kuliner atau restoran mana yang akan dikunjungi. 

Setelah melakukan kunjungan, beberapa pelanggan mungkin membagikan pengalaman mereka dan 

mengungkapkan pendapat mereka tentang layanan, kualitas makanan, harga dan aspek lainnya pada 

tempat kuliner atau restoran tersebut (Yan et al., 2015). Beberapa informan menyebutkan bahwa 

keberadaan fitur ulasan dapat mengakomodasi kesan yang mereka rasakan setelah mengunjungi sebuah 

tempat kulier. Seperti yang disampaikan oleh TNW (Informan 9), “Sangat penting dengan adanya menu 

ulasan, karena konsumen yang pernah berkunjung akan memberi ulasan sesuai fakta yang mereka 

dapat”. “Ulasan merupakan ungkapan kata hati konsumen dari kelebihan dan kekurangan tempat yang 

telah mereka kunjungi” tambah MA (Informan 14). Ulasan juga dapat media EWOM yang efektif dalam 

berbagai kesan positif dengan orang lainnya. “Dengan kita memberi ulasan (yang baik), orang lain bisa 

ikut menikmati apa yang disajikan di tempat kuliner tersebut” kata AR (Informan 12). Ulasan konsumen 

yang disampaikan secara online dapat memiliki tugas ganda, diantaranya adalah untuk memberikan 

informasi yang berguna dan juga dapat bertindak sebagai pemberi rekomendasi (Burgess et al., 2011). 
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Selain sebagai media yang dapat mengakomodasi kesan konsumen atau pengunjung dan berbagi 

informasi, fitur ulasan juga memiliki fungsi sebagai salah satu aspek yang dapat menarik calon 

konsumen. Seperti yang diucapkan oleh FAL (Informan 11), “Menurut saya, salah satu informasi yang 

penting adalah ulasan pengunjung. Karena ulasan pengunjung sangat berperan penting bagi kita 

sebagai calon pengunjung”. RY (Informan 6), SYT (Informan 23) dan DJA (Informan 24) juga 

berpendapat bahwa tempat kuliner yang memiliki ulasan yang cukup baik akan lebih meyakinkan 

pengunjung. “Dengan adanya informasi dari Google Maps tersebut kita bisa melihat ulasan atau review 

dari pengunjung lain dan lebih mudah untuk memilih tempat kuliner baru yang akan dicoba/dikunjungi” 

tambah FA (Informan 8). GAP (Informan 1) menyebutkan bahwa, “ulasan dapat memberi gambaran 

mengenai menu yang direkomendasikan oleh pengunjung sebelumnya, juga nyaman tidaknya tempat 

kuliner tersebut. Sehingga bisa menjadi informasi untuk calon konsumen terkait kualitas tempat kuliner 

itu sendiri”. Sebuah penelitian mendukung pernyataan para informan tersebut bahwa semakin baik 

ulasan online yang ada maka dapat meningkatkan keputusan berkunjung konsumen atau calon 

konsumen pada bisnis kafe atau tempat kuliner (Rarung et al., 2022).   

 

Pelaku usaha atau pemilik tempat kuliner hendaknya memberikan respon atau menjawab dengan baik 

terhadap ulasan dan pertanyaan yang diberikan oleh konsumen atau calon konsumen. Mayoritas 

informan menyebutkan bahwa sebaiknya pemilik tempat kuliner merespon dari ulasan-ulasan dan 

pertanyaan-pertanyaan yang ditulis konsumen atau pelanggan pada fitur ulasan di Google Maps. 

“Pemilik tempat kuliner sebaiknya merespon dengan baik dan menerima kritik dari ulasan yang 

diberikan” kata GAP (Informan 1). “Iya, (pemilik tempat kuliner) harus aktif (memberi respon pada 

fitur ulasan), karena responnya dari ulasan yang ada secara tidak langsung akan dibaca oleh konsumen 

dan calon konsumen. Bisa jadi konsumen lama memutuskan berkunjung kembali ke tempat kuliner 

tersebut karena membaca respon dari ulasan tersebut” tambah FA (Informan 8). Respon dari pemilik 

tempat kuliner juga dianggap sebagai informasi yang sah dan valid. Sebagaimana yang disampaikan 

oleh AR (Informan 12), “pemilik tempat kuliner harus melakukan memberikan respon dari pertanyaan 

atau ulasan, agar orang lain juga langsung mengetahui informasi sebenarnya dari pemilik”. Hal 

tersebut juga sesuai pendapat informan lain yang menganggap bahwa respon langsung dari pemilik 

tempat kuliner terhadap ulasan dan pertanyaan dianggap informasi yang terpercaya. “Penting sekali 

(pelaku usaha atau pemilik tempat kuliner memberi respon pada fitur ulasan), karena dengan adanya 

tanggapan dari pemilik kita sebagai konsumen jadi percaya” Ujar EN (Informan 16). 

 

Dari penjelasan dan informasi yang didapatkan pada efektivitas Google Maps sebagai media EWOM 

pada komunikasi bisnis, terutama pada fitur ulasan. Sebaiknya pelaku usaha atau pemilik tempat kuliner 

memperhatikan dan mengelola dengan baik fitur ulasan, yaitu antara lain memberikan respon dengan 

baik dari ulasan positif pada fitur ulasan, memberikan respon dengan aktif dari ulasan positif pada fitur 

ulasan, memberikan respon dengan baik dari ulasan negatif pada fitur ulasan, memberikan respon 

dengan aktif dari ulasan negatif pada fitur ulasan, memberikan respon dan menjawab dengan baik dari 

pertanyaan yang ada pada fitur ulasan, dan memberikan respon dan menjawab dengan aktif dari 

pertanyaan yang ada pada fitur ulasan. 

 

Fitur Rating 

 Fitur Google Maps lainnya yang dapat menjadi media electronic wourd of mouth (EWOM) pada sebuah 

tempat kuliner adalah fitur rating. Rating dan ulasan dianggap memiliki pengaruh terhadap perilaku 

konsumen dalam melakukan keputusan pembelian, terlebih pada bisnis retail (Von Helversen et al., 

2018). Semakin tinggi penilaian rating sebuah tempat kuliner atau restoran dapat meningkatkan jumlah 

kunjungan konsumen atau pelanggan pada tempat kuliner tersebut (Anderson & Magruder, 2012). 

“Pendapat saya sih tinggi rendahnya rating memang dapat mempengaruhi minat kunjungan saya ke 

sebuah tempat kuliner” Kata HS (Informan 15). Hal tersebut juga senada dengan apa yang disampaikan 

oleh TNW (Informan 9) dan EN (Informan 16) bahwa fitur rating dapat memengaruhi keputusan 

konsumen untuk mengunjungi tempat (kuliner) tersebut. RZ (Informan 19) juga menyampaikan bahwa, 

“fitur pada Google Maps yang menurut saya paling penting keberadaannya adalah rating. Karena 

rating tersebut membantu kita agar mengetahui seberapa enak makanan dan tempatnya”. “Rating pada 

sebuah tempat kuliner itu penting, karena rating dari pelanggan menunjukkan tingkat kepuasan apakah 

menunya enak” tambah FA (Informan 8). Tidak hanya merepresentasikan kualitas makanan dan 
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minuman yang disajikan. Rating juga dinilai menggambarkan fasilitas yang diberikan oleh pelaku usaha 

atau pemilik tempat kuliner tersebut. “Penting lah kita cek dulu ratingnya, untuk mengetahui seberapa 

bagus tempat dan fasilitas yang tersedia” pendapat NY (Informan 10). Penelitian yang dilakukan oleh 

(Chen et al., 2022) menunjukkan bahwa peringkat atau rating merupakan sumber informasi penting bagi 

konsumen, khususnya sebelum melakukan pembelian atau kunjungan terhadap sebuah bisnis tertentu. 

  

Hampir keseluruhan informan juga menyebutkan bahwa tinggi rendahnya rating pada tempat kuliner 

merupakan salah satu aspek yang menjadi pertimbangan mereka sebelum mengunjunginya, khususnya 

ketika mereka akan mengunjungi tempat kuliner yang belum pernah mereka datangi. Di antaranya 

memiliki alasan, dengan melihat terlebih dahulu nilai rating maka calon konsumen dapat lebih berhati-

hati dapat menentukan dan memilih tempat kuliner mana yang akan mereka kunjungi. “Menurut saya 

penting untuk mengecek ratingnya, karena kita bisa lebih hati-hati dalam mengunjungi sebuah tempat 

kuliner, khususnya tempat kuliner yang baru” ujar ASH (Informan 18). “Dengan lihat dulu (nilai 

rating), kita jadi tahu kira-kira tempat tersebut worth it atau tidak” tambah SSS (Informan 21). Begitu 

juga dengan yang disampaikan oleh TPS (Informan 20) dimana secara blak-blakan mengatakan, “kalau 

ratingnya (tempat kuliner) jelek ya saya tidak tertarik untuk kesana”. 

 

Dari penjelasan dan informasi yang didapatkan pada efektivitas Google Maps sebagai media EWOM 

pada komunikasi bisnis, terutama pada fitur rating. Sebaiknya pelaku usaha atau pemilik tempat kuliner 

memperhatikan dan mengelola dengan baik fitur rating, yaitu tetap mengaktifkan informasi rating yang 

ada pada Google Maps. 

 

 

Gambar 2. Efektivitas Google Maps sebagai Media Komunikasi Bisnis pada Pelaku Usaha 

Kuliner di Surabaya 

 

5. Kesimpulan dan Saran 
Berdasarkan penelitian ini yang telah dilakukan, ada 2 fitur utama pada Google Maps yang hendaknya 

diperhatikan oleh pelaku usaha atau pemilik tempat kuliner dengan baik, sehingga Google Maps dapat 

menjadi media promosi yang efektif pada komunikasi bisnis yang dijalankan. Fitur tersebut antara lain 

fitur menu (makanan dan minuman) serta fitur foto & video. Pada fitur foto menu (makanan dan 
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minuman), sebaiknya pelaku usaha atau pemilik tempat kuliner memperhatikan dan mengelola dengan 

baik fitur foto menu (makanan dan minuman), yaitu yang berupa informasi ragam menu makanan dan 

minuman tercantum dengan jelas, informasi foto menu makanan dan minuman tercantum dengan jelas, 

informasi harga menu makanan dan minuman tercantum dengan jelas, informasi terbaru/update ragam 

menu makanan dan minuman, informasi terbaru/update foto menu makanan dan minuman, dan 

informasi terbaru/update harga menu makanan dan minuman. Kemudian pada fitur foto & video, 

sebaiknya pelaku usaha atau pemilik tempat kuliner memperhatikan dan mengelola dengan baik fitur 

foto & video, yaitu yang berupa informasi foto tempat kuliner tampak dengan baik dan jelas dari jalan, 

informasi foto atmosfer tempat kuliner tercantum dengan jelas, dan informasi video atmosfer tempat 

kuliner tercantum dengan jelas. 

 

Lalu terdapat 2 fitur utama pada Google Maps yang hendaknya diperhatikan oleh pelaku usaha atau 

pemilik tempat kuliner dengan baik, sehingga Google Maps dapat menjadi media EWOM yang efektif 

pada komunikasi bisnis yang dijalankan. Fitur tersebut antara lain fitur ulasan dan fitur rating. Pada fitur 

ulasan, sebaiknya pelaku usaha atau pemilik tempat kuliner memperhatikan dan mengelola dengan baik 

fitur ulasan, yaitu antara lain memberikan respon dengan baik dari ulasan positif pada fitur ulasan, 

memberikan respon dengan aktif dari ulasan positif pada fitur ulasan, memberikan respon dengan baik 

dari ulasan negatif pada fitur ulasan, memberikan respon dengan aktif dari ulasan negatif pada fitur 

ulasan, memberikan respon dan menjawab dengan baik dari pertanyaan yang ada pada fitur ulasan, dan 

memberikan respon dan menjawab dengan aktif dari pertanyaan yang ada pada fitur ulasan. Kemudian 

pada fitur rating, sebaiknya pelaku usaha atau pemilik tempat kuliner memperhatikan dan mengelola 

dengan baik fitur rating, yaitu tetap mengaktifkan informasi rating yang ada pada Google Maps. 

 

Dengan didapatkannya temuan dari penelitian ini yang terkait dengan fitur atau aspek apa saja pada 

Google Maps yang perlu diperhatikan oleh pelaku usaha kuliner di Surabaya agar dapat menjadi media 

komunikasi bisnis yang efektif dari perspektif konsumen atau pelanggan, khususnya pada fungsi 

promosi dan media EWOM. Maka, sebaiknya para pelaku usaha atau pemilik tempat kuliner, 

khsususnya yang berada di Kota Surabaya, dapat memaksimalkan fitur yang ada pada Google Maps. 

Terlebih pada fitur menu (makanan dan minuman) serta fitur foto & video yang dapat dimanfaatkan 

dalam melakukan promosi, dan fitur ulasan dan fitur rating sebagai media EWOM dengan konsumen 

atau calon konsumen. 
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