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Abstrak 

Penelitian ini secara spesifik bertujuan untuk menguji dan menjelaskan 

pengaruh  e-service quality terhadap e-satisfaction, e-word of mouth dan online 

repurchase intention konsumen pada Hotel Bintang Tiga di Provinsi Lampung. 

Penelitian ini bersifat explanatory research yang menjelaskan hubungan kausal 

antara variabel melalui pengujian hipotesis. Jumlah sampel dalam penelitian ini 

142 konsumen hotel yang pernah menginap  dan melakukan reservasi 

(pemesanan kembali) secara online melalui website pemesanan hotel di salah 

satu Hotel Bintang Tiga di Provinsi Lampung. Teknis analisis data 

menggunakan analisis Generalized Structured Component Analysis (GSCA). 

Temuan penelitian menunjukan bahwa lima hipotesis yang diajukan diterima 

yang bermakna terdapat pengaruh  yang  signifikan e-service quality  terhadap   

e-satisfaction, e-word of mouth dan online repurchase intention. 

 

          Kata kunci: E-ServQual; E-Satisfaction; E-WOM; Online Repurchase Intention 

 

 

PENDAHULUAN 

 

Industri perhotelan dalam perkembangannya telah menjadi suatu industri 

global dan semakin menunjukkan kematangan, karena itu industri perhotelan 

dihadapkan dengan persaingan yang ketat untuk mempertahankan tingkat 

pertumbuhannya (Kandampully and Suhartanto, 2000). Tantangan yang muncul 

adalah bagaimana menyediakan layanan yang kompetitif di perusahaan secara 

menyeluruh, yang semakin memungkinkan setiap bagian di dalam perusahaan 

mampu bekerja secara lebih efisien dan produktif, yang akhirnya mendorong 

peningkatkan pelayanannya kepada pelanggan. Artinya, perusahaan harus mampu 

memberikan pelayanan secara efisien dan efektif, yang benar-benar dapat memenuhi 

kebutuhan konsumen. 

Kualitas layanan yang dirasakan dan diperlukan konsumen tidak hanya pada 

saat menginap dengan ketersediaan segala fasilitas hotel, akan tetapi diawali setiap 

konsumen melakukan pencarian informasi tentang hotel dan ketersediaan kamar 

pada hotel. Kondisi tersebut mengharuskan pengelola hotel menyediakan fasilitas 
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informasi yang lengkap tentang hotel, agar konsumen mudah mendapatkan 

informasi. Penyediaan informasi tentang hotel salah satunya dapat dilakukan melalui 

pemanfaatan teknologi informasi internet dengan menyedikan website yang di 

dalamnya terdapat informasi yang lengkap tentang hotel. 

Aksu and Tarcan (2002) menyatakan bahwa pada tahun 1995 pembuatan 

website dalam industri perhotelan pertama kali ditujukan untuk hotel bintang lima. 

Dari studi yang dilakukan tersebut, didapatkan kesimpulan bahwa industri 

perhotelan menggunakan website sebagai saluran komunikasi dua arah, dimana 

website selain sebagai sarana untuk memperkenalkan produk jasa hotel dan 

mendapatkan konsumen baru, juga sebagai sarana bagi konsumen untuk 

berkomunikasi dengan pihak hotel. Menurut Jeong and Lambert (2001) pembuatan 

website suatu hotel harus mempertimbangkan prilaku dari konsumen, tidak hanya 

atribut dan dimensi dalam website sehingga tujuan website sebagai alat pemasaran 

tercapai. Performa website suatu hotel dapat diukur dari isi website tersebut dan 

investigasi persepsi pengguna website 

Berdasarkan kondisi tersebut, untuk meningkatkan layanannya, beberapa 

hotel membuat website untuk memudahkan konsumen untuk melakukan reservasi 

(pemesanan). Hal ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Zeithaml and 

Bitner (2006), yang menyatakan bahwa persepsi pelanggan terhadap kualitas 

layanan dari produk atau jasa merupakan faktor utama yang mempengaruhi 

kepuasan. Kualitas layanan yang unggul demi tercapainya kepuasan pelanggan 

merupakan faktor kunci utama dalam memenangkan persaingan. Chase, Jacobs, and 

Aquilano (2006) meyatakan bahwa e-service quality atau yang juga dikenal sebagai 

e-servqual merupakan versi baru dari service quality (servqual). E-servqual, 

dikembangkan untuk mengevaluasi suatu pelayanan yang diberikan pada jaringan 

internet. E-service quality didefinisikan sebagai perluasan dari kemampuan suatu 

situs untuk memfasilitasi kegiatan belanja, pembelian, dan distribusi secara efektif 

dan efisien. 

Menurut Kotler (2009) kepuasan merupakan fungsi dari kinerja yang 

dirasakan (perceived performance) dan harapan (expectations). Apabila kinerja 

produk atau jasa lebih rendah dari harapan, konsumen merasa tidak puas. Jika 

kinerja sesuai harapan maka konsumen merasa puas, jika kinerja sampai melebihi 
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harapan, maka konsumen merasa sangat puas (delighted). Kepuasan pelanggan 

online dan tradisional pada umumnya tidak berbeda jauh. 

Sabiote et al. (2012) menyatakan kualitas layanan dianggap sebagai suatu 

strategi penting untuk berhasil di lingkungan yang kompetitif saat ini. E-service 

quality yang baik menimbulkan kepuasan kepada pelanggan, mengingat berdasarkan 

literatur yang ada menunjukkan bahwa kepuasan dengan media elektronik itu akan 

ditentukan oleh kualitas yang dirasakan dari e-service. Kemampuan industri 

perhotelan dalam memberikan layanan online yang berkualitas akan mampu 

meningkatkan kepuasan konsumen, hal ini diperkuat oleh Swaid and Wigand (2007) 

yang menyatakan bahwa dengan memberikan kualitas layanan atau e-servqual  yang 

superior, maka kepuasan dan loyalitas pelanggan akan semakin meningkat. 

Menurut Lee and Lin (2011) dalam penelitiannya menjelaskan perusahaan 

yang sudah memiliki pengalaman dalam menggunakan media internet dalam 

kegiatan pemasarannya harusnya mulai menyadari bahwa kunci yang menentukan 

kegagalan atau kesuksesan bukan hanya dari sisi kualitas webiste atau harga yang 

murah saja tetapi kualitas service yang diberikan perusahaan yang merupakan faktor 

penting kesuksesan. E-Service quality yang baik dan sesuai dengan yang diinginkan 

oleh konsumen rnembuktikan bahwa perusahaan tersebut berorientasi kepada 

konsumen. Perusahaan tersebut berusaha untuk memahami keinginan konsumennya 

yakni dengan meningkatkan customer satisfaction. 

Indikasi bahwa konsumen yang puas menjadi loyal adalah melalui upaya 

penggunaan ulang (repurchase intention) menunjukkan kesetiaan (loyalty) dan atau 

memberikan rekomendasi positif (positive WOM) sesuai dengan pernyataan Kurtz 

and Clow (1998). Sarana promosi gratis melalui positive word of mouth mampu 

meningkatkan kepuasan, di mana konsumen yang merasa puas merekomendasi 

layanan online tersebut kepada rekan kerja dan masyarakat sekitar. Konsumen yang 

puas secara sukarela mengajak konsumen lain untuk menggunakan layanan online. 

Penelitian yang dilakukan oleh Moningka and Loindong (2016) menemukan 

bahwa service scape berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Menurut Parastanti, Srikandi, dan Kadarisman (2014), online 

repurchases intention merupakan situasi dimana konsumen berkeinginan dan berniat 

untuk kembali membuat transaksi online. Transaksi online yang dimaksud adalah 
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suatu kegiatan dimana proses pencarian informasi, transfer informasi, dan pembelian 

produk terjadi secara online. 

Bulut (2015) meyatakan bahwa repurchase intention merupakan keputusan 

individu tentang pembelian kembali layanan yang dipilih dari perusahaan yang 

sama, dengan mempertimbangkan keadaan individu tersebut. Keadaan individu 

yang dimaksud adalah kepuasan yang dirasakan oleh pembeli atas pembelian 

tersebut. E-satisfaction, dan e-wom, mempengaruhi secara positif dan signifikan 

terhadap online repurchase intention. Repurchase intention penting bagi perusahaan 

karena konsumen yang bersedia membeli kembali pada perusahaan merupakan aset 

yang penting, sehingga penting bagi setiap perusahaan yang bergerak dibisnis e-

commerce, untuk memastikan bahwa konsumen akan kembali membeli barang atau 

produk dari perusahaan tersebut dikemudian hari (Gefen, 2002; and Zhou et al., 

2009). 

Mengacu pada beberapa hasil penelitian terdahulu dan teori yang ada, 

penelitian ini berusaha mengembangkan model yang lebih representatif dari masing 

masing variabel yang diidenntifikasi sebagai varaibel yang memiliki pengaruh 

terhadap online repurchase intention. Lebih lanjut, penelitian bertujuan untuk 

menguji dan menjelaskan pengaruh e-service quality terhadap e-satisfaction, e- 

word of mouth dan online repurchase intention pada Hotel Bintang Tiga di Provinsi 

Lampung dengan mengembangkan sebuah model penelitian, disajikan dalam 

Gambar 1. 
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Tabel 1. Hipotesis, Referensi Teori dan Penelitian Terdahulu 

Hipotesis   Path 
Path Coefficients 

Keterangan 
Estimate  SE  CR  

H1 
e-Service Quality                          

e-Satisfaction 
0.816  0.014  59.87*  Signifikan 

H2 
e-Service Quality  e-word of 

mouth 
0.538  0.149  3.62*  Signifikan 

H3 
e-Service Quality  Online 

Repurchase Intention  
0.138  0.040  3.48*  Signifikan 

H4 
e-Satisfaction Online Repurchase 

Intention  
0.382 0.034 11.18* Signifikan 

H5 
e-word of mouth Online 

Repurchase Intention  
0.233 0.050 4.62* Signifikan 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian 

explanatory research yang dilakukan untuk menjelaskan hubungan kausal antara 

variabel-variabel penelitian melalui pengujian hipotesis. Sampel dalam penelitian 

sebanyak 142 konsumen hotel yang pernah menginap  di salah satu Hotel Bintang 

Tiga di Provinsi Lampung dengan kriteria; a) Konsumen yang melakukan reservasi 

(pemesanan kembali) secara online melalui website pemesanan hotel, b) Berusia 

sama atau lebih dari 17 tahun. c) Pernah menginap lebih dari 1 (satu) kali pada salah 

satu Hotel Bintang Tiga di Provinsi Lampung.  

Proses pengumpulan data menggunakan instrumen dengan media survey 

google forms melalui link yang disebarkan melalui personal chat maupun dibagikan 

pada grup virtual dengan skala Likert 5 pilihan jawaban mulai dari sangat tidak 

setuju (skor 1) sampai dengan sangat setuju (skor 5). Teknik analisis data 

menggunakan Generalized Structured Component Analysis (GSCA) dengan 

software GeSCA. Penggunaan GSCA didasari penggunaan sampel yang kecil, selain 

itu, pada metode GSCA, data tidak harus berdistribusi normal (distribution free), 

tidak mengasumsikan data berdistribusi tertentu dan skala nominal, ordinal, interval 

dan rasio dapat digunakan pada model yang sama (Solimun, 2013). 
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Penelitian ini menggunakan empat variabel yang terdiri satu variabel endogen 

dan 3 variabel eksogen, dapat dilihat dari table berikut: 

 

Tabel 2. Pengukuran Variabel 
 

Variabel Indikator Sumber 
e-Service Quality  

(X) 

1) Tampilan  website  hotel menarik  

2) Kemudahan menggunakan website  hotel  

3) Kesesuaian informasi website  hotel  

4) Website  hotel mempunyai fungsi teknis yang benar  

5) Website  hotel memberikan rasa aman untuk 

perlindungan konsumen  

6) Kehandalan Website  hotel dalam pemberian 

layanan  

7) Kehandalan operator Website  hotel dalam 

memecahkan masalah konsumen  

8) Empaty operator kepada konsumen  

Parasuraman  et al. 

(2005); 

Kotler and Keller 

(2012);  

Ribbink et al. 

(2004) dan 

Zeithaml et. al. 

(2013) 

E-Satisfaction 

(Y1) 
1) Puas dengan reservasi website  hotel  

2) Puas dengan keputusan reservasi dari website  hotel  

3) Puas dengan pengalaman reservasi di website  hotel  

4) Puas secara keseluruhan dengan website  

Fang et al. (2011); 

Oliver (1997); 

Anderson and 

Srinivasan, 2003); 

E-WOM(Y2) 1) Berinteraksi dengan rekan rekan pad website hotel  

2) Berbagi gambar/teks ke website hotel  

3) Berbagi informasi hotel tempat menginap di web 

site  

4) Berbagi untuk mengungkapkan perasaan melalui 

website  hotel  

5) Berbagi pengalaman reservasi hotel di website  

hotel  

Hennig-Thurau  et 

al. (2004). 

Online 

Repurchase 

Intention (Y3) 

1. Akan terus reservasi online di website  hotel  

2. Akan mengajak orang lain untuk reservasi  online di 

website  hotel  

3. Akan menggunakan website  hotel ini untuk 

reservasi online  

4. Lebih memilih menggunakan website  hotel 

daripada reservasi manual/ tradisional  

5. Akan mengunjungi lagi website  hotel ini di masa 

depan  

Bulut et al. (2015); 

Ferdinand (2002);          

Zhou et al.(2009);               

Kim et al. (2012). 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Evaluasi model struktural bertujuan mengetahui measure of fit,  yaitu; 

seberapa besar informasi yang dapat dijelaskan oleh model struktural (hubungan 

antar variabel) hasil analisis GSCA (Generalized Structured Component). Goodness 

of fit model struktural diukur menggunakan FIT dan AFIT. FIT menunjukkan varian 

total dari semua variabel yang dapat dijelaskan oleh model struktural. Nilai FIT  

berkisar dari 0 sampai 1, semakin besar nilainya maka semakin besar variabel dapat 
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dijelaskan oleh model (Solimun, 2013). Oleh karena nilai FIT biasanya berpengaruh 

terhadap kompleksitas model, sehingga perlu adanya AFIT (adjusted FIT). Hasil 

analisis tentang FIT adan AFIT model penelitian disajikan dalam Tabel berikut: 

Tabel 3.  Evaluasi Model Struktural 

Kriteria 

Measure of fit 
Nilai Indeks Keterangan 

FIT 0.542 Model Good Fit 

AFIT 0.534 Model Good Fit 

 

Hasil analisis menunjukkan nilai FIT sebesar 0.542, Ini berarti model yang 

terbentuk mampu menjelaskan semua variabel yang ada sebesar 54,2%. Nilai AFIT = 

0.534 menunjukkan keragaman variabel e-service quality, e-satisfaction , e-wom,  

terhadap online repurchase intention  yang dapat dijelaskan oleh model setelah 

mengalami koreksi adalah sebesar 53.4%. Pengujian hipotesis pada analisis GSCA 

didasarkan pada nilai estimate dan signifikansi antar variabel. Hasil pengujian 

disajikan dalam Tabel 4. 

Tabel 4. Hasil Analisis Pengujian Hipotesis 
 

Hipotesis   Path 
Path Coefficients 

Keterangan 
Estimate  SE  CR  

H1 
e-Service Quality                          

e-Satisfaction 
0.816  0.014  59.87*  Signifikan 

H2 
e-Service Quality  e-word of 

mouth 
0.538  0.149  3.62*  Signifikan 

H3 
e-Service Quality  Online 

Repurchase Intention  
0.138  0.040  3.48*  Signifikan 

H4 
e-Satisfaction Online Repurchase 

Intention  
0.382 0.034 11.18* Signifikan 

H5 
e-word of mouth Online 

Repurchase Intention  
0.233 0.050 4.62* Signifikan 

 

Hasil pengujian hipoteisis menunjukkan bahwa, e-service quality 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa semakin baik e-service quality akan mengakibatkan e-

satisfaction semakin meningkat. Makna dari temuan ini menunjukkan bahwa secara 

empiris e-service quality merupakan faktor penentu dalam e-satisfaction pada 

Pengguna Jasa yang melakukan reservasi secara online pada Hotel Bintang Tiga di 

Provinsi Lampung. Kemampuan situs web hotel dalam pemberian layanan dengan 
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tepat, kompetensi operator dalam menangani permasalah pengguna jasa, serta 

empaty operator pada pengguna jasa.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori yang menyatakan bahwa e-service 

quality merupakan hasil dari proses evaluasi dimana harapan pelanggan 

dibandingkan dengan layanan yang dirasakan atau yang telah diterima. Hasil 

penelitian ini juga mendukung pendapat Parasuraman, et al. (1988) yang 

memanfaatkan model SERVQUAL untuk mengukur persepsi dan harapan 

pelanggan,yang mana hasil pengukuran ini menentukan tingkat kepuasan pelanggan 

(Parasuraman et al. 1988).. 

Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa e-service quality mempengaruhi 

kepuasan pelanggan dalam melakukan reservasi secara online. Saat pelanggan akan 

melakukan reservasi online, apabila website hotel memiliki fungsi teknis yang mudah 

digunakan serta informasi dan layanan yang tepat maka pelanggan akan merasa puas 

terhadap layanan yang diberikan website hotel tersebut. 

E-service quality terbukti berpengaruh signifikan terhadap e-word of mouth. 

Makna dari itu, temuan ini menunjukkan bahwa secara empiris e-service quality 

merupakan faktor penentu e-word of mouth pada Pengguna Jasa yang yang 

melakukan reservasi secara online pada Hotel Bintang Tiga di Provinsi Lampung. 

Temuan ini juga mengindikasikan bahwa e-word of mouth pengguna jasa yang 

melakukan reservasi secara online pada Hotel Bintang Tiga di Provinsi Lampung 

selalu ditentukan oleh indikator tampilan website hotel, kemudahan pengguna jasa 

menggunakan website, kesesuaian informasi website, website hotel mempunyai 

fungsi teknis yang benar, website hotel memberikan rasa aman untuk pengguna jasa, 

kemampuan website hotel dalam pemberian layanan dengan tepat, kompetensi 

operator dalam menangani permasalah pengguna jasa, serta empaty operator pada 

pengguna jasa. 

Temuan penelitian ini mengkonfirmasi dan memperluas konsep Gronroos 

(2000); Keller (1993) yaitu; e-service quality yang berkualitas akan meninggalkan 

kesan positif yang tertanam dibenak pelanggan. Kesan positif ini selanjutnya akan 

membentuk persepsi tentang e-word of mouth yang bersangkutan. Sikap pelanggan 

terhadap e-service quality merupakan fungsi dan aktivitas awal ketika membeli dan 

mendapatkan e-word of mouth ketika reservasi. Pelanggan akan memiliki sikap 
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positif atau image yang baik tentang penyedia jasa website hotel apabila telah 

memperoleh layanan yang memuaskan sebelumnya. 

Temuan penelitian ini mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh Wang 

et al. (2003) dan Alireza et al. (2011). E-WOM adalah persepsi tentang suatu 

informasi dari mulut ke mulut/getok tular yang tertanam dibenak pelanggan dan 

bekerja sebagai penyambung informasi yang memengaruhi persepsi tentang website 

suatu hotel. 

E-Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap online 

repurchase intention, dengan demikian terdapat dukungan untuk menerima hipotesis 

yang menyatakan bahwa “e-service quality berpengaruh terhadap online repurchase 

intention”. Nilai koefisien bertanda positif mengandung arti bahwa semakin baik e-

service quality akan mengakibatkan online repurchase intention juga semakin 

meningkat. 

Kualitas layanan elektronik (e-service quality) merupakan strategi penting 

dalam pemasaran secara online. Dalam penjualan online, kualitas layanan yang baik 

mampu menciptakan kepuasan, kepercayaan serta mempertahankan keunggulan 

kompetitif dalam usaha. Ini merupakan salah satu faktor penting dalam 

mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Layanan pada website 

hotel yang bagus, informatif, mudah digunakan, mampu membuat pelanggan untuk 

melakukan pembelian ulang. Oleh karena itu, kualitas layanan telah menjadi faktor 

penting dalam menentukan keberhasilan atau kegagalan bisnis online dengan 

memengaruhi pengalaman belanja pelanggan online dan memiliki efek yang sangat 

besar pada pembelian kembali. 

Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa menciptakan dan 

mengembangkan online repurchase intention membutuhkan proses yang cukup 

panjang sehingga memerlukan waktu yang lama, mulai dari pembelian pertama kali 

(first time buyer) dan sampai pada tahap selanjutnya melakukan online repurchase 

intention serta pelanggan yang bisa membujuk/ memengaruhi pelanggan lainnya. 

Temuan ini juga mengindikasikan bahwa online repurchase intention 

pengguna jasa yang melakukan reservasi secara online pada Hotel Bintang Tiga di 

Provinsi Lampung selalu ditentukan oleh indikator  e-satisfaction  yang meliputi 

puas dengan hasil reservasi di website hotel,  puas dengan keputusan reservasi yang 
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dilakukan, puas dengan reservasi dari website hotel, puas dengan pengalaman 

reservasi serta puas secara keseluruhan dengan website hotel. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori yang menyatakan bahwa e-

satisfaction merupakan hasil dari proses evaluasi dimana harapan pelanggan 

dibandingkan dengan layanan yang dirasakan atau yang telah diterima. Hasil 

penelitian ini juga mendukung pendapat Parasuraman et al. (1988) yang 

memanfaatkan model SERVQUAL untuk mengukur parsepsi dan harapan pelanggan, 

yang mana hasil pengukuran ini menentukan tingkat kepuasan pelanggan. 

Makna dari temuan ini menunjukkan bahwa secara empiris e-word of mouth 

merupakan faktor penentu online repurchase intention pada Pengguna Jasa yang 

yang Melakukan Reservasi secara online pada Hotel Bintang Tiga di Provinsi 

Lampung. Temuan ini juga mengindikasikan bahwa online repurchase intention 

pengguna jasa yang yang melakukan reservasi secara online pada Hotel Bintang Tiga 

di Provinsi Lampung selalu ditentukan oleh indikator  e-word of mouth yang meliputi  

berinteraksi dengan rekan rekan di website hotel, Berbagi gambar/teks ke website 

hotel, Berbagi informasi hotel tempat menginap di website, berbagi mengungkapkan 

perasaan melalui website dan berbagi pengalaman reservasi hotel.  

Temuan penelitian ini mengkonfirmasi dan memperluas teori Word of Mouth 

yang mana komunikasi dari mulut ke mulut adalah salah satu cara tertua untuk 

menyampaikan informasi (Dellarocas, 2003). Menurut Katz and Lazarsfeld (1955) 

Word of Mouth  menggambarkan suatu pertukaran informasi pemasaran antara 

konsumen sedemikian rupa sehingga memainkan peran mendasar dalam membentuk 

perilaku mereka dan dalam mengubah sikap terhadap produk dan layanan. Matute, 

Polo-Redondo and Utrillas (2016) mengemukakan bahwa WOM adalah alat 

komunikasi orang-ke-orang antara komunikator dan penerima, yang menganggap 

informasi yang diterima tentang suatu merek, produk atau layanan. Lebih lanjut  

Litvin et al. (2008) menyatakan word of mouth  merupakan komunikasi antara 

konsumen tentang suatu produk, layanan atau perusahaan di mana sumber-

sumbernya dianggap independen dari pengaruh komersial. 
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KESIMPULAN 

Temuan penelitian secara keseluruhan menunjukkan bahwa 5 hipotesis yang 

diajukan dalam penelitian ini diterima. E-service quality berpengaruh signifikan 

terhadap e-satisfaction. Artinya semakin tinggi e-service quality yang didapatkan 

oleh pelanggan akan semakin meningkatkan e-Satisfaction pelanggan dalam 

melakukan pemesanan kembali secara online. E-service quality berpengaruh 

signifikan terhadap e-word of mouth. Artinya semakin tinggi e-service quality yang 

didapatkan oleh pelanggan maka mampu meningkatkan e-word of mouth pelanggan 

kepada konsumen lainnya. 

E-service quality berpengaruh signifikan terhadap online repurchase intention. 

Artinya semakin meningkat e-service quality maka semakin meningkat online 

repurchase intention. Konsumen akan melakukan online repurchase intention 

apabila didukung oleh pemberian e-service quality dari aplikasi website pemesanan 

hotel secara online yang memiliki fasilitas fisik menarik, handal, memiliki daya 

tanggap terhadap konsumen, mampu menumbuhkan rasa percaya pada pelanggan, 

memberikan perhatian yang bersifat individual atau pribadi kepada pelanggan, 

kemampuan website pemesanan hotel secara online memberikan informasi kepada 

konsumen, keberhasilan website pemesanan hotel secara online dalam 

menyampaikan informasi dan situs berfungsi untuk melayani konsumen 

sebagaimana mestinya. 

E-satisfaction berpengaruh signifikan terhadap online repurchase intention. 

Artinya semakin meningkat e-satisfaction maka semakin meningkat online 

repurchase intention. Hal ini dimungkinkan karena bagi konsumen yang memiliki 

tingkat kepuasan yang tinggi cenderung untuk tetap berhubungan dengan website 

hotel karena merasa nyaman, aman dan tidak dirugikan. Konsumen yang puas inilah 

yang mempunyai kecenderungan untuk melakukan pembelian ulang dan 

merekomendasikan barang atau jasa. 

E-word of mouth berpengaruh signifikan terhadap online repurchase intention. 

Artinya semakin meningkat e-word of mouth maka semakin meningkat online 

repurchase intention. Dengan kata lain, semakin positif e-word of mouth maka akan 

menimbulkan minat pembelian ulang konsumen pada website hotel. 
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