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PENGARUH HARGA DAN E-SERVICE QUALITY TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA PENGGUNA APLIKASI REDDOORZ
DI KOTA SEMARANG
ABSTRAK
Perkembangan teknologi membawa perubahan di berbagai aspek kehidupan, salah
satunya yaitu dalam aspek bisnis. Salah satunya yaitu perusahaan RedDoorz yang
bergerak pada bidang perhotelan yang ditawarkan melalui aplikasi. Konsumen
dapat melakukan pemesanan kamar secara efisien yaitu hanya melalui aplikasi
RedDoorz. Setelah konsumen melakukan pemesanan kamar, maka akan muncul
kepuasan pelanggan dengan membandingkan hasil dengan ekspektasi. Ada
beberapa aspek yang akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dalam penelitian
ini, peneliti mencoba menyelidiki pengaruh harga dan e-service quality terhadap
kepuasan pelanggan pengguna aplikasi booking hotel. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui pengaruh harga dan e-service quality terhadap kepuasan

pelanggan pada pengguna aplikasi RedDoorz di kota Semarang.

Penelitian ini termasuk dalam tipe eksplanatori dengan pendekatan kuantitatif.
Sebanyak 96 orang yang menjadi sampel dalam penelitian ini yang diambil dengan
menggunakan teknik noonprobability sampling. Teknik pengumpulan data
menggunakan instrument kuesioner dengan skala pengukuran Likert. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa harga dan e-service quality yang diuji secara
parsial, variabel harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dan variabel e-service quality memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara simultan variabel harga dan e-
sevice quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Berdasarkan hasil uji regresi linier berganda yang memiliki pengaruh
dominan yaitu pada variabel e-service quality.

Saran yang diberikan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan adalah pihak
RedDoorz memperhatikan kembali mengenai penyesuaian harga kamar agar lebih
kompetitif dengan aplikasi lainnya yang sejenis dan untuk meningkatkan e-service
quality yaitu dengan membentuk tim ahli untuk melakukan pengecekan data secara
berkala sekurang-kurangnya 1 tahun sekali untuk menghindari terjadinya
kebocoran. Selain itu, untuk penanganan tanggapan kendala kepada customer
service disarankan melalui aplikasi WhatsApp sehingga penyampaian kendala lebih
efisien.

Kata Kunci : Harga, E-service Quality, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

The growing technology has delivered many improvements in various aspects of
life, one of which is in the business aspect. One of them is the RedDoorz company
which is engaged in the hospitality sector which is offered through an application.
Consumers can make room reservations efficiently, namely only through the
RedDoorz application. After consumers make room reservations, customer
satisfaction will appear by comparing the results with expectations. There are
several aspects that will affect customer satisfaction. In this study, researchers tried
to investigate the effect of price and e-service quality on customer satisfaction using
hotel booking applications. This study aims to determine the effect of price and e-
service quality on customer satisfaction in users of the RedDoorz application in the
city of Semarang.

This research is included in the explanatory type with a quantitative approach. A
total of 96 people who were sampled in this study were taken using the
noonprobability sampling technique. The data collection technique uses a
questionnaire instrument with a Likert measurement scale. The results of this study
indicate that the price and quality of e-service were tested partially, the price
variable has a positive and significant effect on customer satisfaction and the e-
service quality variable has a positive and significant effect on customer
satisfaction. Simultaneously the price and quality variables of e-service have a
positive and significant effect on customer satisfaction. Based on the results of
multiple linear regression tests that have a dominant influence, namely on the e-
service quality variable.

The advice given to increase customer satisfaction is that RedDoorz pays attention
again to adjusting room prices to be more competitive with other similar
applications and to improve e-service quality, namely by forming a team of experts
to check data regularly at least once a year to avoid leakage occurs. In addition, it
is recommended to handle responses to problems with customer service through
the WhatsApp application so that delivery of problems is more efficient.

keywords : price, e-service quality, and customer satisfaction
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