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Abstrak 
Kepuasan pelanggan sangat penting dalam meningkatkan jumlah kunjungan dan kamar 
pada tempat hotel. fenomena permasalahan yang terjadi pada hotel reddoorz near uin 
sumatera utara mengalami penurunan kunjungan .Tujuan penelitian agar selalu 
meningkatkan update perkembangan yang dilakukan oleh Reddoorz near UIN Sumatera 
Utara dengan sering adanya promosi dan kondisi fasilitas kebersihan agar hasilnya lebih 
maksimal dan jasa penyediaan Hotel Reddoorz near UIN Sumatera Utara bisa berkembang 
lebih pesat lagi. Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh mengenai Physical Evidence, 
Harga dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen Reddoorz Near UIN Sumatera 
Utara dari uji SPSS 21  

Kata Kunci:   Phaysical evidence, Harga, Kualitas Layanan, kepuasan Konsumen.

PENDAHULUAN 

Tentunya setiap hotel ingin memberikan nilai tambah yang berbeda pada produk dan 

layanan yang diberikan kepada pelanggan. Demi menjaga kelangsungan usaha di tengah-

tengah persaingan bisnis yang sangat kompetitif, suatu perusahaan harus memberikan 

kepuasan konsumennya (Kusumaningrum, 2023). 

RedDoorz didirikan pertama kali di Singapura dan masuk ke Indonesia sebagai 

market utama pada tahun 2015. Pada 2016 RedDoorz sudah tersebar ke 5 kota besar di 

Indonesia dan properti RedDoorz mengalami pertumbuhan 11x.  

Kepuasan pelanggan sangat penting dalam meningkatkan jumlah kunjungan dan 

kamar pada tempat Jika mereka memberikan pengalaman pelayanan yang baik, maka 

konsumen akan menciptakan perasaan emosional yang baik, yaitu kepuasan pelanggan. 

Dalam industry perhotelan, kualitas pelayanan, physical evidence, dan harga menjadi faktor 

yang penting dalam pemilihan hotel oleh konsumen.hotel. Menurut Lara, (2022), kepuasan 
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pelanggan adalah hasil positif dari emosi dan pengalaman yang dirasakan oleh pelanggan 

secara konsisten.  

Salah satu factor yang dapat memuaskan pelanggan adalah physical evidence. 

Menurut Abubakar (2018) menyatakan bahwa physical evidence adalah suatu hal yang 

secara nyata turut mempengaruhi kepuasan konsumen untuk membeli dan menggunakan 

produk jasa yang ditawarkan (Abubakar, 2018). Penelitian oleh Tryadi dan Muhajirin (2021) 

membuktikan bahwa physical evidence berdampak pada kepuasan konsumen; semakin baik 

fasilitas fisik yang ditawarkan, semakin tinggi kepuasan pelanggan (Kosnan, 2020). 

Berdasarkan fenomena yang sudah dijelaskan diatas maka tujuan penelitian ini untuk 

mengetahui bagaimana hubungan antara Physical Evidence (X1), Harga (X2) dan Kualitas 

Layanan (X3) terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Berdasarkan latar belakang yang telah 

diuraikan, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul: “Pengaruh 

Physical Evidence, Harga dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada 

Reddoorz near UIN Sumatera Utara”. 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis penelitian 

kuantitatif, dengan menggunakan hasil penyebaran kuisioner responden, populasi dalam 

penelitian ini adalah konsumen memesan hotel Reddoorz near UIN yaitu sebesar 2243. 

Dalam penelitian ini sampel yang digunakan sebanyak 100 responden dengan menggunakan 

rumus slovin. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Analisis Deskriptif Karakteristik Responden 

1) Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Tabel 1.  Jenis Kelamin 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Laki-Laki 48 48,0 48,0 48,0 

Perempuan 52 52,0 52,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0   

 Sumber: Pengolahan Data SPSS 
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Dapat dilihat pada tabel diatas dilihat dari segi jenis kelamin secara keseluruhan 

sampel berjenis kelamin perempuan sebanyak 52% dan sisanya laki-laki sebanyak 48%. Ini 

menunjukkan dikalangan masyarakat kepuasan konsumen lebih banyak dilakukan 

perempuan. 

2) Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Tabel 2. Berdasarkan Pekerjaan 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

Pelajar / 
Mahasiswa 

27 27,0 27,0 27,0 

Karyawan 
Swasta 

37 37,0 37,0 64,0 

Pegawai 
Negeri 

21 21,0 21,0 85,0 

Lainnya 15 15,0 15,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  

             Sumber: Pengolahan Data SPSS 

 

Dapat dilihat pada tabel diatas dapat diketahui bahwa sebagian besar responden 

berprofesi sebagai pelajar/mahasiswa, yaitu ada 27 orang atau 27%, sedangkan yang 

memiliki pekerjaan Karyawan Swasta sebanyak 37 orang atau 37%, pekerjaan wiraswasta 

ada 21 orang atau 21%, dan pekerjaan responden Lainnya sebanyak 15 orang atau 15%. Hal 

ini menunjukkan bahwa sebagian besar konsumen Reddoorz Near UIN Sumatera Utara 

perprofesi sebagai Karyawan Swasta. 

3) Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 

Tabel 3. Berdasarkan Usia 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid < 20 Tahun 11 11,0 11,0 11,0 

21 – 30 
Tahun 

57 57,0 57,0 68,0 

> 31 Tahun 32 32,0 32,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0   

             Sumber: Pengolahan Data SPSS 
 

Dapat dilihat pada tabel diatas menyajikan tingkat responden berdasarkan usia. Pada 

tabel cenderung terlihat bahwa dilihat dari konsekuensi pemeriksaan dari 100 responden. 



Pengaruh Physical Evidence, Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Reddoorz Near 

UIN Sumatera Utara. 

Alfina Hasyim Lubis, Taufiq Risal 

1056 
 

Usia < 20 tahun sebesar 11%, Usia 21-30 tahun sebesar 57%, Usia > 31 Tahun 32%. Dari 

informasi tersebut, kategori usia didomisili oleh 21-30 tahun. 

4) Deskripsi Responden Berdasarkan Pendapatan 

Tabel 4. Berdasarkan Pendapatan 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid < Rp.2.000.000 27 27,0 27,0 27,0 

Rp. 2.100.000 – 
Rp. 4.000.000 

29 29,0 29,0 56,0 

> Rp. 
4.000.000 

44 44,0 44,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0   
Sumber: Pengolahan Data SPSS 

  

Dapat dilihat pada tabel diatas  persentase responden berdasarkan pendapatan. Pada 

table tersebut dapat dilihat bahwa berdasarkan hasil penelitian dari 100 responden 

berdasarkan pendapatan yaitu < Rp. 2.000.000 sebesar 27%, Rp. 2.100.000 – Rp. 4.000.000 
sebesar 29 %, >Rp. 4.000.000 sebesar 44%. dari semua data tersebut kategori pendapatan 

di dominasi oleh nominal  >  Rp. 4.000.000. 

B. Uji Asumsi Klasik 

1) Uji Normalitas 

Tabel 5. Hasil Uji Normalitas Kolmogrov-Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  
Unstandardized 

Residual 
N 100 
Normal 
Parametersa,b 

Mean ,0000000 

Std. 
Deviation 

1,88581380 

Most Extreme 
Differences 

Absolute ,098 
Positive ,083 
Negative -,098 

Kolmogorov-Smirnov Z ,983 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,288 

        Sumber: Pengolahan Data SPSS 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai Sig. (2- tailed) sebesar 0.288 

yang artinya nilai Sig. (2-tailed) lebih besar dari 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

seluruh data yang ada berdistribusi normal. 
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2) Uji Multikolinearitas 

Tabel 6. Hasil Uji Multikolinealitas 

       Coefficientsa 

Model 

Unstandardize
d Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 

Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) ,727 ,903   ,805 ,423     

TotalX1 ,116 ,062 ,102 1,881 ,063 ,735 1,361 
TotalX2 ,467 ,062 ,523 7,515 ,000 ,448 2,230 
TotalX3 ,328 ,064 ,369 5,110 ,000 ,417 2,397 

a. Dependent Variable: TOTALY 
          Sumber: Pengolahan Data SPSS 

Melalui tabel diatas dapat diketahui bahwa variabel Physical Evidence (X1) 

memperoleh nilai VIF 1,361 dan tolerance 0,735, variabel Harga (X2) memperoleh nilai VIF 

2,230 dan tolerance 0,448, variabel Kualitas Layanan (X3) memperoleh nilai VIF 2,397 dan 

tolerance 0,418. Sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinearitas, karena 

nilai VIF < (lebih kecil) dari 10. 

3) Uji Hetereokedastisitas 

Tabel 7. Hasil Uji Heteroskedastisitas Glejser 

       Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 

Error Beta 
1 (Constant) 1,286 ,566   2,273 ,025 

TotalX1 ,003 ,039 ,009 ,073 ,942 
TotalX2 ,052 ,039 ,200 1,324 ,189 
TotalX3 -,042 ,040 -,164 -1,046 ,298 

a. Dependent Variable: TOTALY 
      Sumber: Pengolahan Data SPSS 

Pada output data di atas terlihat bahwa hasil perhitungan dari masing-masing 

variabel menunjukkan level sig > α, yaitu Physical Evidence 0,942 > 0,05, Harga 0,189 > 0,05 

dan Kualitas Layanan 0,298 > 0,05. Sehingga penelitian ini bebas dari heterokesdatisitas dan 

layak untuk diteliti. 

C. Uji Regresi Linear Berganda 

Tabel 8. Hasil Uji Regresi Berganda 
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       Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficients 

t Sig. B 
Std. 

Error Beta 
1 (Constant) ,727 ,903   ,805 ,423 

TOTALX1 ,116 ,062 ,102 1,881 ,063 
TOTALX2 ,467 ,062 ,523 7,515 ,000 
TOTALX3 ,328 ,064 ,369 5,110 ,000 

a. Dependent Variable: TOTALY 
         Sumber: Pengolahan Data SPSS 

 

Y = a + ß1 X1 + ß2 X2  + ß3 X3 + e 
Y = -0,727 + 0,116 X1 + 0,467 + 0,328 + e 

 

a) Nilai konstanta bernilai 0,727 hal ini menunjukkan apabila variabel Physical 

Evidence, harga dan kualitas layanan, maka kepuasan konsumen mengalami 

penurunan sebesar 0,727. 

b) Koefisien regresi variabel Physical Evidence X1 bernilai positif sebesar 0,116 hal ini 

menunjukkan bahwa variabel Physical Evidence bertambah 1 poin, sementara 

variabel independen lainnya tetap, maka keputusan pembelian akan mengalami 

peningkatan sebesar 0, 116.  

c) Koefisien regresi variabel Harga X2 bernilai positif sebesar 0,467 hal ini 

menunjukkan bahwa variabel Harga bertambah 1 poin, sementara variabel 

independen lainnya tetap, maka keputusan konsumen akan mengalami peningkatan 

sebesar 0,467. 

d) Koefisien regresi variabel Kualitas Layanan X3 bernilai positif sebesar 0,328 hal ini 

menunjukkan bahwa Kualitas Layanan bertambah 1 poin, sementara variabel 

independen lainnya tetap, maka keputusan konsumen akan mengalami peningkatan 

sebesar 0,328. 

D. Uji Hipotesis 

1) Uji Parsial (Uji t) 

Tabel 9. Hasil Uji Parsial 

       Coefficientsa 
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Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficients 

t Sig. B 
Std. 

Error Beta 
1 (Constant) ,727 ,903   ,805 ,423 

TOTALX1 ,116 ,062 ,102 1,881 ,063 
TOTALX2 ,467 ,062 ,523 7,515 ,000 
TOTALX3 ,328 ,064 ,369 5,110 ,000 

a. Dependent Variable: TOTALY 
Sumber: Pengolahan Data SPSS 
 

1) Hasil t hitung Physical Evidence (X1) adalah 1,991 dan t tabel memiliki nilai 1,984 

yang menunjukan bahwa t hitung > t tabel. Sedangkan nilai signifikansi sebesar 

0,043 < 0,05 maka variabel Physical Evidence berpengaruh positif signifikan 

terhadap kepuasan konsumen dengan Ho ditolak dan Ha diterima.  

2) Hasil t hitung Harga (X2) adalah 7,515 dan nilai t tabel sebesar 1,984 yang 

menunjukan bahwa t hitung > t tabel. Sedangkan nilai signifikan sebasar 0,000 < 

0,05 maka variabel Harga berpengaruh positif signifikansi terhadap kepuasan 

konsumen dengan Ho ditolak dan Ha diterima. 

3) Hasil t hitung kualitas layanan (X3) adalah 5,110 dan nilai t tabel sebesar 1,984 

yang menunjukan bahwa t hitung > t tabel. Sedangkan nilai signifikan sebasar 

0,000 < 0,05 maka variabel kualitas layanan berpengaruh positif signifikan 

terhadap kepuasan konsumen dengan Ho ditolak dan Ha diterima. 

2) Uji Simultan (Uji f) 

Tabel 10. Hasil Uji Simultan 

         ANOVAa 

Model Sum of Squares df 
Mean 

Square F Sig. 
1 Regression 1334,117 3 444,706 121,258 .000b 

Residual 352,073 96 3,667     
Total 1686,190 99       

a. Dependent Variable: TOTALY 
b. Predictors: (Constant), TOTALX3, TOTALX1, TOTALX2 
Sumber: Pengolahan Data SPSS 
 

Dari tabel data SPSS diatas dapat dilihat dan diketahui bahwa nilai signifikan yaitu 

0,00 < 0,05 atau nilai F hitung 121,258 > F tabel 2,70 artinya variabel Physical Evidence (X1), 
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Harga (X2) dan Kualitas Layanan (X3), mempunyai pengaruh yang signifikan secara bersama-

sama terhadap variabel terikatnya yaitu kepuasan konsumen.  

E. Uji Koefisien Determinasi 

Tabel 11. Hasil Uji Determinasi 
      Model Summaryb 

Model R 
R 

Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .889a ,791 ,785 1,915 
a. Predictors: (Constant), TOTALX3, TOTALX1, TOTALX2 

b. Dependent Variable: TOTALY 
     Sumber: Pengolahan Data SPSS 

Pada tabel diatas diketahui bahwa nilai Adjudted R square adalah 0,785 = 78,5%. 

Artinya variabel Physical Evidence (X1), Harga (X2) dan Kualitas Layanan (X3) memiliki 

pengaruh sebesar 78,5% terhadap Kepuasan Konsumen (Y) dan sisanya yaitu 21,5% 

dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini seperti variabel loyalitas pelanggan, 

lokasi, dan lain-lain. 

 

KESIMPULAN 
Pada variabel Physical Evidence berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen. 

Hal ini ditujukan dengan nilai thitung sebesar 1,991 dengan nilai signifikansi 0,04 < 0,05. 

Artinya semakin tinggi Physical Evidence, maka akan meningkatakan pengaruhnya terhadap 

kepuasan Konsumen, pada variabel Harga berpengaruh positif terhadap kepuasan 

Konsumen. Hal ini ditujukan dengan nilai thitung sebesar 7,515 dengan nilai signifikansi 0,000 

< 0,05. Artinya semakin tinggi Harga, maka akan meningkatakan pengaruhnya terhadap 

kepuasan Konsumen, pada variabel Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan Konsumen. Hal ini ditujukan dengan nilai thitung sebesar 5,110 dengan nilai 

signifikansi 0,00 < 0,05. Artinya semakin tinggi Kualitas Layanan, maka akan meningkatkan 

pengaruhnya terhadap keputusan pembelian dan pada variabel Physical Evidence, Harga 

dan Kualitas Layanan berpengaruh secara bersama-sama terhadap Kepuasan Konsumen 

Pada Reddoorz near UIN Sumatera Utara. Hal ini ditunjukan dengan nilai signifikansi F < 0,05 

(0,000 < 0,05) dan F hitung > F tabel (121,258 > 2,70). Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

ada pengaruh yang signifikan Physical Evidence, Harga dan Kualitas Layanan terhadap 

Kepuasan Konsumen Pada Reddoorz near UIN Sumatera Utara. 
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