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Abstract

Penelitian dilaksanakan bertujuan sebagai mengkaji dan mengetahui bagaimana adanya
pngaruh e-servicequality dan online customer review terhadap booking intention tamu di The
Royale Krakatau Hotel. Pesatnya kemajuann tekhnology digital dapat membrikan pembaharuan
yang signifkan terhadap prilaku konsumen, terutama dalam proses pencarian informasi dan
pemesanan hotel melalui platform digital, sehingga kualitas layanan elektronik serta ulasan
pelanggan secara daring menjadi faktor penting yang memengaruhi niat pemesanan. Penelitian
ini mengadopsi pendekatan kuantitatif dengan desain asosiatif kausal yang bertujuan untuk
menguji hubungan kausal antara variabel independen dan variabel dependen. Populasi diambil
dari tamu yang pernah melakukan reservasi secara daring di The Royale Krakatau Hotel
sebanyak 935 orang dengan sampel sebanyak 90. Jumlah sampel ditentukan menggunakan
rumus Slovin sebagai acuan ukuran sampel minimum, sedangkan pemilhan respondent dengan
cara tekhnik purpossive sampling didasarkanp ada ciri tertentu yang sesuai dengan tujuan
penelitan. Data-data, disatuakn menggunakan kuesioner dengan skalalikert kemudian diolah
dan analisis. Mengunakan regression linier berganda. Hasil daripenelitian menamplkan bahwa
E-Service Quality sangat baik dengan 85,5%, Online Customer Review sangat baik dengan 85,4%,
dan Booking Intention sangat baik dengan 86,7%. Secara parsiall, E-Service Quality dan Online
Customer memiliki valus positiv and signifcant influence on Booking Intention. Dimana untuk
(X1) nilai T itung 3.408, value signifkansi sebesar 0,001<0,05. Arti nya variable E-Service Quality
(X1) berpengaruh signifikant pada Booking Intention (Y), jadi, hipotesis (H1) diterima. Untuk (X2)
nilai T itung with value 5.492 dengan value signifikant sebesar 0,000<0,05. Artinya variabel
Online Customer Review (X2) berpegaruh siggnifikan terhadap Booking Intention (Y), berarti
hipotesis (H2) dapat diterima. Selanjutnya secara simultan/bersama-samaa, ke 2 variabel
indepeden ini dapat mneghasilkan manfaat yang signifikan terhadap peningkatan Booking
Intention. Dengan value F itung 58.913, nilai signifikasi sebesar 0,000<0,05. Yang beratti variable
X1 dan X2 terhadap Y berpengaruh dengan bentuk yang signifikan, dengan itu hipotesis (H3)
diterima. Temuan ini menyimpulkan bahwa peningkatan E-Service Quality dan Online Customer
Review yang kuat dapat mendorong peningkatan Booking Intention. Temuan dari peneltian ini
dapat menjadi bahan pertimbangan, bagi managemen hotel dalam menyusun strategi
pengembangan kualitaspada E-Service Quality dan pengelolaan ulasan pelanggan secara daring
yang berguna meningkatkan Booking Intention.

Kata Kunci: E-Service Quatity, Online Customer Review, Booking Intention
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PENDAHULUAN

Transformasi digital telah mengubah perilaku konsumen dalam industri perhotelan, khususnya pada proses pencarian informasi
dan pemesanan kamar hotel. Sebagian besar calon tamu saat ini memanfaatkan situs web resmi hotel maupun Online Travel
Agent (OTA) untuk memperoleh informasi mengenai harga, fasilitas, lokasi, promosi, serta pengalaman tamu sebelumnya
sebelum mengambil keputusan pemesanan. Kondisi tersebut menyebabkan kualtas jasa/layanan elektronik (E-Service Quality)
dan Online customer review ia menjadi contoh determinan utama yang mempengaruhi persepsi konsumen dan mendorong
terbentuknya booking intention.

E-Service Quality menggambarkan kemampuan media digital dalam menyediakan layaan yang efektif,efisien, aman, dan
mudah digunakan selama proses pencarian informasi hingga transaksi pemesanan. Website maupun aplikasi hotel yang
memiliki navigasi mudah, proses reservasi yang cepat, keamanan transaksi yang bnar, serta information yang lengkap akan
meningkakan kepercayaan calon tamu terhadap hotel. Sebaliknya, sistem yang lambat, informasi yang tidak lengkap, atau
proses transaksi yang rumit dapat menurunkan minat konsumen untuk melakukan pemesanan.

Selain kualitas layanan elektronik, Online Custumer Review juga menjadi referensi informasi yang dipercaya oleh calon tamu.
Ulasan pelanggan yang berisi pengalaman menginap membeikan pola sperti mengenai kualitas dalmpelayanan, fasilitas,
kebersihan, maupun kenyamanan hotel. Informasi tersebut menjadi bentuk electronic word of mouth (e-WOM) yang dapat
membentuk pesepsi konsumen serta memengaruhi proses pengambilan keputusan pembelian. Semakin positiv, kredibel, dan
informatif isi ulasan yang tersedia, semakin tingginya keingnan kecenderungan calon tamu untuk melakukan reservasi pada
hotel yang bersangkutan.

The Royale Krakatau Hotel iniadalah hotel berbintang yang telah memanfaatkan berbagai platform digital sebagai media
pemasaran dan reservasi. Pesaingan industry perhotelan yang semakin kompettif menuntut pihak hotel untuk terus
meningkatkan kualtas jasalayanan digital serta menjaga reputasi melalui pengelolaan ulasan custommer. Oleh sebab itu,
pentinya pemahaman, dan materi mengenai pengaruh E-Service Quality dan Online Customer Review terhadap Booking
Intention menjadi penting sebagai dasar penyusunan strategi marketing digital yang lebih efektif.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh E-Service Quality terhadap Booking Intention, pengaruh Online Customer
Review terhadap Booking Intention, serta pengaruh kedua variabel tersebut secara simultan terhadap Booking Intention tamu di
The Royale Krakatau Hotel. Temuan penelitan ini dharapkan mampu memperluas wawasan akademis mengenai penerpan
digital marketing pada industry perhotelan, sekaligus mmemberikan masukan praktisi bagi manajemen hotel dalam
mengoptimalkan E-Service Quality dan Online Customer Review sebagai upaya meningkatkan Booking Intention.
METODOLOGI

Menggunakan pendekatan kuantiatif dengn metode asossiatif kausal untuk menganalisis pengaruh E-Service Quality dan
Online Customer Review terhadap Booking Intention tamu di The Royale Krakatau Hotel. Penelitian dilaksanakan di The
Royale Krakatau Hotel, Kota Cilegon, Provinsi Banten,pada bulan Meihingga Juni 2027.

Populasi padapenelitian adalah seluruh tamu yang melakukan reservasi secara daring dan menginap di The Royale Krakatau
Hotel selama enam bulan terakhir dengan rata-rata populasi sebanyak 935 tamu. Sampel penelitian ditentukan dari rumus
Slovin, dengan tingkat kesalahan yangdilakukan 10%, hinggalah diperoleh 90 rsponden.

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian

1. Karakteristik respondn
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Penelitian ini dngan 91 responden yang merupakan tamu The Royale Krakatau Hotel dan cukup sebagai
kriteria/cirikhas penelitian. Dibedakan erdasarkan jenis keamin, responden didominasi oleh perempuaan 63 orang
(71,1%), sedangkan laki-laki sebanyak 28 orang (28,9%). Selain itu, berdasarkan frekuensi kunjungan, mayoritas
responden pernah menginap lebih dari satukali, sehingga responden dinilai memiliki pengalaman yang memadai dalam
mengevaluasi kualitas layanan elektronik maupun ulasan pelanggan sebelum melakukan pemesanan.

Analisis Deskriptif Variable

Hasil analisis dekriptif menghaslkan bahwa variabel penelitian mempeoleh penilaian dalam kategori sangat baik.
Variabel E-Service Quality memperoleh nilai persentase sebesar 85,5%, variabel Online Customer Review sebesar-
85,4%, sedangkan variabel Booking Intention memperoleh nilai 86,7%. Hasil menunjukkan responden memberi kan
persepsi positif terhadap kualitas layanan elektronik, kredibilitas ulasan pelanggan, serta memiliki kecenderungan
yang tinggi untuk melakukan pemesanan kamar di The Royale Krakatau Hotel.

Tabel 1. Ringkasan Hasil Analisis Deskriptif

Variabel Persentase | Kategori

E-Service Quality 85,5% Sangat Baik
Online Customer Review | 85,4% Sangat Baik
Booking Intention 86,7% Sangat Baik

Sumber: olah data
Pengujian Hipotesis

Analisis hipotesis mengunakan dengan regressi linier ber ganda, tujuan mengetahui pengaruh E-Service Quality dan
Online Customer Review terhadap Booking Intention.

Tabel 2. Uji Regresi Linier Berganda/atau lebih

Variabel Koefisien (B) | t Sig. Keputusan
E-Service Quality 0,285 3,408 | 0,001 | H,diterima
Online Customer Review | 0,379 5,492 | 0,000 | H, diterima

Sumber: olah data SPSS

Berdasarkan pada hasil analisis regressi, variabel E-Service Quatity memperoleh nilai coefisien regesi sebesar 0,285
dengan tingkat signifikasi sebesar 0,001 (< 0,05). Temuan ini mengindikasi kan bahwa E-Service Quality memberikan
pengaruh positif dan signifikan tehadap Booking Intention. Dengan demikianitu, hipotesis ke 1 (H:) yang menyatakan
E-Service Quality berpengaruh terhadap Booking Intention dpat diterima .

Sementara itu, variabel ke2 memilki nilai kcefisien regresi sebesar 0,379 dengan tingkat signifkansi sebesar 0,000 (<
0,05). Hasil value tersebut menujukkan bahwa Online Customer Review juga berdampak positiv dan signifikn terhadap
Booking Intention. Dikarenakan hasil itu, hpotesis kedua (Hz) yang menyebutkan mengenai Online Customer Review
bepengaruh terhadap Booking Intention.

Tabel 3. Hasil (Uji F)

Fhitung | Sig. Keputusan

58,913 0,000
Sumber: Hasil olah data SPSS

Nilai Fhitung sebesa 58,913 dengan tingkat signifikasi 0,000 (<0,05) menunjukkan bahwa E-Service Quality dan

Hs diterima

Online Customer Review secara simulltan berpengarh signifikan kepada Booking Intention. hingga, hipotesis ke 3 di
terima.

Tabel 4. Koefisien Determinasi
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Adjusted R? | Interpretasi

0,563 Variabel independen menjelaskan 56,3% variasi Booking Intention
Sumber: Hasil olah data SPSS

Nilai Adjusted R2 sebesar 0,563 menunjukkan bahwa 56,3% variasi Booking Intention dapat dijelaskan oleh variabel

E-Service Quality dan Online Customer Review. Sementara itu, 43,7% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar

model penelitian.

B. Pembahasan

1. Pengaruh E-Service Quality terhadap Booking Intention
Hasilakhir pada analisis regresi mendeskripskan bahwa variabl E-Service Quality berpegaruh positif dan signifikan
terhadap Booking Intention, dengan value koefisient regresi sebesar 0,285 dan nilai signifkansi 0,001 (p < 0,05). Hasil
dari nilaitersebut menunjukan hipotesist pertama (H:) diterima, yang bearti makin baik E- service yang ditampilkan
olen The Royale Krakatau Hotel, maka juga bsar pula kecenderungan tamu ntuk melakukan bookingroom secara
daring.
Penelitiaan ini menunjuk kan bahwa E-Service Quality merupakan salah satu factor penting yang memengaruhi
perilaku konsumen dalam industri perhotelan. Website atau platform reservasi yang mudah diakses, memiliki tampilan
yang informatif, proses pemesanan yang sederhana, keamanan transaksi yang terjamin, serta respons yang cepat
terhadap kebutuhan pelanggan mampu meningkatkan kenyamanan pengguna selama proses reservasi. Kondisi tersebut
membentuk persepsi positif terhadap hotel sehingga meningkatkan keyakinan konsumen untuk melakukan pemesanan.
Berdasarkan padahasil analisist deskriptif, variabel E-Service Quality memperoleh tingkat capaian sebesar 85,5%
dengn penilaiaan sangat baik. Hal ini mengindikasikan bahwa mayoritas responden menilai sistem reservasi daring
yang dimiliki The Royale Krakatau Hotel telah mampu memberikan pengalaman penggunaan yang memuaskan.
Penilaian positif tersebut tercermin dari kemudahan memperoleh informasi mengenai tipe kamar, harga, fasilitas, serta
kemudahan dalam menyelesaikan proses transaksi secara online.
Hasil penelitian ini mendukung teori Zeithaml et al. yang menyampaikan bahwa E-Service Quality merupakan
kemampuan suatu sistem elektronik dalam memfasilitasi proses pencarian informasi, transaksi, hingga pelayanan
setelah pembelian secara efektif dan efisien. “Semakin tingginya kualitaslayanan elektronik yang dirasakan pelanggan,
maka semakin tinggi juga kepercayan terhadap penyedia jasa danjuga mendorong terbentuknya niat pembelian.”.
Temuan penelitain ini juga searah dengan penelitian Rol dan Alaeddinoglu (2025), yang menyebutkan bahwa kulitas
layanan elektronic memilikki pengaruh positif terhadap direct Booking Intention pada industri perhotelan. Penelitian
tersebut menjelaskan bahwa pengalaman pengguna selama berinteraksi dengan website hotel merupakan salahatunya
faktor terutama yang dapat menentukan keputusankonsumen untuk melakukan reservasi secara langsung tanpa melalui
pihak ketiga.

2. Pengaruh Online Customer Review terhadap Booking Intention
Hasil analisist regresition menampilkan variable Online Customer Review berpengaruh positifdan significan terhadap
Booking Intention, dengn value koefisient regressi yaitu 0,379 dan tingkat signifikans 0,000 (p < 0,05). Nilai koefisien’
yang lebih besarnya dibandingkan variabel E-Service Quality menunjuk kan bahwa reviw pelanggan secara daring
membrikan pengaruh dengnyang lebih dominan terhadap niat pemesanan tamu pada penelitian ini.
Hasil tersebut mengindikasikan bahwa calon tamu sangat mempertimbangkan pengalaman pelanggan sebelumnya

sebelum memutuskan melakukan reservasi. Ulasan yang berisi informasi mengenai kualitas pelayanan, kebersihan
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kamar, fasilitas hotel, lokasi, maupun pelayanan karyawan menjadi refrensi information yang dapatdipercaya karena
didapatkan dari pengalaman langsug pelanggan.

Analisis deskriptif menunjukkan bahwa variabel Online Customer Review memperoleh nilai sebesar 85,4%, yang
termasuk dalam kategori sangat baik. Hasil tersebut menunjukkan bahwa mayoritas responden memberikan penilaian
positif terhadap kredibilitas, kualitas informasi, serta manfaat ulasan pelanggan yang tersedia pada berbagai platform
pemesanan hotel.

Temuan penelitian ini mendukung teori Filieri yang menyatakan bahwa Online Customer Review merupakan salah
satu bentuk electronic word of mouth yang mampu mengurangi ketidakpastian konsumen sebelum melakukan
pembelian. Informasi yang disampaikan oleh pelanggan lain dianggap lebih objektif dibandingkan informasi promosi
yang disampaikan langsung oleh perusahaan, sehingga memiliki pengaruh yang lebih kuat terhadap pembentukan
persepsi konsumen.

Hasil penelitian ini juga konsisten dengan berbagai penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa ulasan pelanggan
yang positif, kredibel, dan informatif mampu meningkatkan kepercayaan konsumen sehingga mendorong niat
melakukan pemesanan. Sebaliknya, ulasan yang negatif atau tidak konsisten dapat menurunkan minat calon tamu
untuk melakukan reservasi.

Implikasi praktis dari hasil penelitian ini adalah perlunya manajemen hotel secara aktif mengelola reputasi digital
melalui berbagai platform Online Travel Agent maupun media digital lainnya. Pengelolaan tersebut dapat dilakukan
dengan merespons ulasan pelanggan secara profesional, mendorong tamu memberikan ulasan setelah menginap, serta
menjadikan masukan pelanggan sebagai dasar dalam meningkatkan kualitas pelayanan hotel.

. Pengaruh E-Service Quality dan Online Customer Review terhadap Booking Intention

Hasil uji simultan menunjukkan bahwa E-Service Quality dan Online Customer Review secara bersama-sama
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Booking Intention, dengan nilai Fhitung sebesar 58,913 dan tingkat
signifikansi 0,000. Nilai Adjusted R2 sebesar 0,563 menunjukkan bahwa kedua variabel mampu menjelaskan 56,3%
variasi Booking Intention, sedangkan 43,7% sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar model penelitian.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa keputusan konsumen dalam melakukan pemesanan hotel tidak hanya dipengaruhi
oleh kualitas sistem reservasi yang disediakan hotel, tetapi juga dipengaruhi oleh informasi yang diperoleh melalui
pengalaman pelanggan lain. Kedua variabel tersebut saling melengkapi dalam membentuk persepsi, kepercayaan, dan
keyakinan konsumen terhadap kualitas hotel.

Dalam konteks pemasaran digital, calon tamu umumnya memulai proses pencarian informasi melalui website resmi
maupun platform OTA. Setelah memperoleh informasi mengenai harga, fasilitas, dan layanan hotel, konsumen
kemudian membandingkannya dengan ulasan pelanggan yang telah menginap sebelumnya. Apabila kedua sumber
informasi tersebut memberikan kesan yang positif, maka peluang terbentuknya Booking Intention akan semakin tinggi.
Temuan penelitian ini memperkuat konsep customer decision-making process yang menyatakan bahwa keputusan
pembelian merupakan hasil evaluasi berbagai sumber informasi, baik yang berasal dari perusahaan maupun dari
pelanggan lain. Oleh karena itu, strategi pemasaran digital yang efektif tidak hanya berfokus pada peningkatan kualitas
website, tetapi juga pada pengelolaan reputasi digital melalui ulasan pelanggan.

Bagi The Royale Krakatau Hotel, hasil penelitian ini memberikan implikasi bahwa peningkatan Booking Intention
memerlukan pendekatan yang terintegrasi. Optimalisasi website, kemudahan proses reservasi, keamanan transaksi,
serta pengelolaan ulasan pelanggan harus dilakukan secara bersamaan agar mampu menciptakan pengalaman digital

yang positif dan meningkatkan kepercayaan calon tamu.
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KESIMPULAN

1 E-Service Quality memilki berpengaruh positif dan signifkan terhadap Booking Intention tamu di The Royale Krakatau
Hotel. ini menjelaskan bahwa peningkatan kualitas layanan, seperti mudahnya penggunaan website, kelengkapan
informasi, keamanan transaksi, serta responsivitas sistem reservasi, mampu tingkatkan kecenderungan tamu untuk
melakuvkan pemesanan kamar secara daring.

2 Online Customer Review adaberpengaruh positif dan signfikan terhadap Booking Intention. Dengan pelaggan yang
kredibel, informatif, dan didominasi penilaian positif mampu meningkatkan kepercayaan calon tamu terhadap kualitas
hotel sehingamendorong terbentuknya niat melakukan reservasi.

3 E-Service Quality dan Online Customer Review, secara simultant (bersama-sama) berpengaruh positif dan signifikant
terhadp Booking Intention. Kedua variabel yang menggambarkan 56,3% variasi Booking Intention, sedangkan 43,7%
dan lainnya di pengaruhi, oleh faktor lain hal di luarmodel penelitian. Temuan pada pnlitianini menjelaksan strategi
peningkatan niat pemesanan tidak cukup hany berfokus pada kualitas platform digital, tapi serta perlu didukung oleh
pengelolaan reputasi online melalui ulasan pelanggan.

Secara praktis, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa The Royale Krakatau Hotel perlu mempertahankan dan meningkatkan

kualitas layanan digital melalui optimalisasi website, penyediaan informasi yang akurat, peningkatan keamanan transaksi, serta

pengelolaan ulasan pelanggan secara aktif pada berbagai platform Online Travel Agent (OTA). Upaya tersebut diharapkan

mampu meningkatkan kepercayaan calon tamu sekaligus mendorong peningkatan jumlah pemesanan kamar secara daring.
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