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ANALISIS PENGARUH KUALITAS LAYANAN ELEKTRONIK 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA PENGGUNA  

LAYANAN BOOKING.COM 

Pasky Nurguna 

 

 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini didasari oleh adanya fenomena maraknya aktivitas jual beli secara 

online (e-commerce). Tidak terkecuali aktivitas pemesanan akomodasi melalui 

platform agen travel online (OTA). Salah satunya yang sangat popular adalah 

layanan Booking.com. Didorong oleh tingginya persaingan antara satu perusahaan 

dengan perusahaan lain hendaknya mempertimbangkan segala aspek untuk men- 

ciptakan permintaan yang optimal. Penelitian ini ditujukan untuk menganalisis 

kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan konsumen pengguna Booking.com. 

Penelitian dilakukan dengan menyebarkan kuesioner dan didapatkkan data dari 100 

responden. Dilakukan uji kualitas data, uji asumsi klasik, dan uji hipotesis pada 

data. Hasil yang diperoleh yaitu ada pengaruh positif yang signifikan dari kualitas 

layanan elektronik terhadap kepuasan konsumen pengguna layanan Booking.com. 

Kata kunci: Pemasaran jasa, kualittas layanan elektronik, kepuasan konsumen, 

Online Travel Agent, e-commerce. 
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ANALYSIS OF THE EFFECT OF ELECTRONIC SERVICE QUALITY ON 

CUSTOMER SATISFACTION IN BOOKING.COM SERVICE USERS 

Pasky Nurguna1 

 

 

ABSTACT 

 

This research is based on the phenomenon of widespread online buying and selling 

activities (e-commerce). No exception is the activity of booking accommodation 

through an online travel agent (OTA) platform. One of the most popular is the 

Booking.com. Driven by high competition between one company and another, 

company should consider all aspects to create optimal demand. This study is aimed 

at analyzing the quality of electronic services to the satisfaction of consumers of 

Booking.com users. The research was conducted by distributing questionnaires and 

obtained data from 100 respondents. Data quality testing, classical assumption 

testing, and hypothesis testing on data are carried out. The results obtained are that 

there is a significant positive effect of the quality of electronic services on customer 

satisfaction of Booking.com service users. 

Keywords: Service marketing, electronic service quality, customer satisfaction, 

Online Travel Agent, e-commerce. 
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