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Abstract. The purpose of this study was to determine and analyze the effect of service quality, facilities, and 

location on customer satisfaction at the Daima Norwood Hotel, Jakarta. The population in this study was all 

customers of the Daima Norwood Hotel, Jakarta, during the study period. The exact population size is unknown. 

The sample size was 97 respondents. Data collection used a questionnaire with a Likert scale. The collected data 

were analyzed using SPSS, through instrument validity and reliability tests, classical assumption tests, and 

multiple linear regression analysis with t-tests and coefficients of determination (R²). The results showed that 

service quality, facilities, and location partially have a positive and significant effect on customer satisfaction at 

the Daima Norwood Hotel, Menteng, Jakarta. 
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Abstrak. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas 

dan lokasi terhadap kepuasan Konsumen pada Hotel Daima Norwood Jakarta. Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh konsumen Hotel Daima Norwood Jakarta selama periode penelitian berlangsung. Jumlah anggota populasi 

tidak diketahui secara pasti. Sampel berjumlah 97 responden. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner 

dengan skala Likert. Data yang terkumpul dianalisis dengan bantuan program SPSS, melalui uji validitas dan 

reliabilitas instrumen, uji asumsi klasik, serta analisis regresi linier berganda dengan uji t dan koefisien 

determinasi (R²). Hasil penelitian didapat Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Dan Lokasi secara parsial berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada hotel Daima Norwood Menteng Jakarta. 

 

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan; Fasilitas; Lokasi; Pelayanan Berkualitas; Regresi Linear Berganda. 

 

1. LATAR BELAKANG 

Industri perhotelan di Jakarta menghadapi persaingan yang semakin ketat seiring 

meningkatnya mobilitas masyarakat, aktivitas bisnis, dan kebutuhan terhadap jasa akomodasi. 

Kondisi tersebut menuntut pengelola hotel tidak hanya menyediakan tempat menginap, tetapi 

juga mampu memberikan pengalaman yang sesuai dengan harapan konsumen. Kepuasan 

konsumen menjadi salah satu faktor penting karena konsumen yang merasa puas cenderung 

melakukan kunjungan ulang dan merekomendasikan hotel kepada orang lain. Data Badan Pusat 

Statistik Provinsi DKI Jakarta menunjukkan bahwa Tingkat Penghunian Kamar (TPK) hotel 

berbintang di Jakarta pada Februari 2026 mencapai 59,07%, sedangkan hotel nonbintang 

mencapai 44,51%. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa kebutuhan terhadap jasa akomodasi 

di Jakarta masih relatif tinggi. Tingginya permintaan sekaligus meningkatkan persaingan 

antarhotel sehingga pengelola perlu memperhatikan faktor-faktor yang mampu menciptakan 

kepuasan konsumen. 
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Hotel Daima Norwood Jakarta merupakan salah satu hotel yang menghadapi kondisi 

persaingan tersebut. Dalam memberikan kepuasan kepada konsumen, terdapat beberapa aspek 

yang perlu diperhatikan, terutama kualitas pelayanan, fasilitas, dan lokasi. Kualitas pelayanan 

berkaitan dengan kemampuan hotel memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan dan 

harapan konsumen. Pelayanan yang andal, responsif, memberikan rasa aman, memiliki empati, 

serta didukung bukti fisik yang baik dapat menciptakan pengalaman positif bagi tamu hotel. 

Selain kualitas pelayanan, fasilitas menjadi bagian penting dari pengalaman konsumen selama 

menginap. Ketersediaan dan kondisi fasilitas yang nyaman serta berfungsi dengan baik dapat 

meningkatkan persepsi positif terhadap hotel. Sebaliknya, fasilitas yang kurang memadai dapat 

mengurangi kenyamanan dan berpotensi menurunkan tingkat kepuasan konsumen. Faktor 

lokasi juga menjadi pertimbangan karena lokasi yang strategis, mudah dijangkau, memiliki 

akses transportasi yang baik, serta didukung lingkungan yang nyaman memberikan kemudahan 

bagi konsumen dalam melakukan berbagai aktivitas. 

Sejumlah penelitian terdahulu menunjukkan adanya hubungan antara ketiga faktor 

tersebut dengan kepuasan konsumen. Putri dan Hidayat (2022) serta Ramadhan dan Prasetyo 

(2021) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Ramadhan dan Saputra (2021) serta Pratiwi dan Hidayat (2022) menemukan bahwa 

fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sementara itu, Prasetyo (2020) 

serta Saputra dan Wijaya (2021) menunjukkan bahwa lokasi memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Temuan-temuan tersebut menunjukkan pentingnya kualitas 

pelayanan, fasilitas, dan lokasi dalam membentuk kepuasan konsumen pada industri 

perhotelan. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

kualitas pelayanan, fasilitas, dan lokasi terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Daima 

Norwood Jakarta. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan bukti empiris mengenai 

faktor-faktor yang menentukan kepuasan konsumen sekaligus menjadi masukan bagi 

manajemen hotel dalam meningkatkan pelayanan dan pengalaman konsumen. 

 

2. KAJIAN TEORITIS 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan 

yang mampu memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen. Tjiptono dan Chandra (2020) 

menjelaskan bahwa kualitas pelayanan menunjukkan seberapa baik pelayanan yang diberikan 

mampu memenuhi ekspektasi konsumen. Kualitas pelayanan ditentukan oleh perbandingan 
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antara pelayanan yang diharapkan (expected service) dengan pelayanan yang dirasakan 

(perceived service). 

Indikator kualitas pelayanan mengacu pada Zeithaml dalam Umar (2023), yang 

meliputi reliability (keandalan) dalam memberikan pelayanan sesuai janji, responsiveness 

(daya tanggap) dalam membantu dan memberikan pelayanan secara cepat, assurance (jaminan) 

berupa pengetahuan, kesopanan, keterampilan, serta kemampuan memberikan rasa aman dan 

kepercayaan, empathy (empati) berupa perhatian individual dan pemahaman terhadap 

kebutuhan konsumen, serta tangibles (bukti fisik) yang mencakup fasilitas fisik, kebersihan, 

kelengkapan peralatan, dan penampilan karyawan. 

Fasilitas 

Fasilitas merupakan sarana fisik yang disediakan perusahaan untuk memberikan 

kemudahan dan kenyamanan kepada konsumen dalam menggunakan jasa. Tjiptono dan 

Chandra (2016) menjelaskan fasilitas sebagai bentuk fisik atau atmosfer yang dibentuk melalui 

unsur eksterior dan interior untuk menciptakan rasa aman dan nyaman bagi konsumen. Dalam 

industri perhotelan, fasilitas menjadi bagian penting dari pengalaman konsumen selama 

menginap. 

Indikator fasilitas mengacu pada Tjiptono (2023), yang meliputi perencanaan atau 

pertimbangan spasial, yaitu pengaturan proporsi, tekstur, warna, dan unsur fisik untuk 

menciptakan kenyamanan; perencanaan ruang, yang mencakup penataan interior, perabotan, 

perlengkapan, dan alur sirkulasi; perlengkapan atau perabotan sebagai sarana pendukung 

kenyamanan konsumen; serta tata cahaya, yaitu pengaturan pencahayaan, warna, dan suasana 

ruangan yang sesuai dengan aktivitas konsumen. 

Lokasi 

Lokasi merupakan tempat perusahaan menjalankan kegiatan operasional sekaligus 

menyampaikan jasa kepada konsumen. Lupiyoadi (2019) menyatakan bahwa lokasi berkaitan 

dengan keputusan perusahaan mengenai tempat operasi dan sumber daya perusahaan 

ditempatkan. Pemilihan lokasi yang tepat dapat memberikan kemudahan bagi konsumen 

sekaligus mendukung keberhasilan perusahaan. 

Indikator lokasi mengacu pada Tjiptono dan Chandra (2023), yang meliputi akses atau 

kemudahan lokasi dijangkau, visibilitas atau kemudahan lokasi dilihat, lalu lintas di sekitar 

lokasi, ketersediaan tempat parkir yang luas, nyaman, dan aman, kemungkinan ekspansi usaha, 

kondisi lingkungan sekitar yang mendukung, keberadaan kompetisi atau pesaing, serta 

kesesuaian lokasi dengan peraturan pemerintah. 
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Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen merupakan respons konsumen setelah membandingkan antara 

harapan dengan kinerja produk atau jasa yang diterima. Kotler (2022) menjelaskan kepuasan 

konsumen sebagai tingkat perasaan yang muncul setelah konsumen membandingkan kinerja 

yang dirasakan dengan harapannya. Konsumen akan merasa puas apabila kinerja sesuai atau 

melebihi harapan dan sebaliknya akan merasa tidak puas apabila kinerja berada di bawah 

harapan. 

Indikator kepuasan konsumen mengacu pada Tjiptono (2023), yang meliputi kepuasan 

konsumen secara keseluruhan terhadap jasa yang diterima, konfirmasi harapan atau kesesuaian 

antara harapan dengan kinerja aktual, minat pembelian ulang atau kesediaan menggunakan 

kembali jasa perusahaan, kesediaan merekomendasikan jasa kepada orang lain, serta 

ketidakpuasan konsumen yang dapat tercermin melalui komplain, keluhan, maupun 

kecenderungan beralih kepada pesaing. 

Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran dalam penelitian ini menggambarkan hubungan antara variabel-

variabel yang diteliti. 

Gambar 1. Kerangka Pemikiran 

Pengembangan Hipotesis  

Hipotesis dalam penelitian ini merumuskan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Daima Norwood Jakarta (𝐻1), Fasilitas 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Daima Norwood Jakarta (𝐻2), 

serta Lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Daima Norwood 

Jakarta (𝐻3). 
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3. METODE PENELITIAN 

Tipe Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei untuk 

menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Lokasi terhadap Kepuasan 

Konsumen pada Hotel Daima Norwood Jakarta. Data primer diperoleh melalui penyebaran 

kuesioner kepada konsumen yang pernah menginap di Hotel Daima Norwood Jakarta. 

Populasi, Teknik Sampling, dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Hotel Daima Norwood Jakarta 

selama periode penelitian. Karena jumlah populasi tidak diketahui secara pasti, penentuan 

jumlah sampel menggunakan rumus Cochran dengan tingkat kesalahan sebesar 10%. 

Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh jumlah sampel sebanyak 97 responden. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling dengan metode purposive 

sampling, yaitu pemilihan responden berdasarkan kriteria tertentu. Kriteria responden dalam 

penelitian ini adalah konsumen yang pernah menginap di Hotel Daima Norwood Jakarta. 

Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner yang diberikan kepada 

konsumen Hotel Daima Norwood Jakarta. Kuesioner menggunakan skala Likert empat tingkat, 

yaitu Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (TS), Setuju (S), dan Sangat Setuju (SS). 

Penelitian juga menggunakan data sekunder yang diperoleh dari dokumen dan informasi yang 

berkaitan dengan objek penelitian. 

Teknik Analisis Data 

Data penelitian diolah menggunakan SPSS. Analisis data dilakukan melalui uji 

validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis korelasi, analisis regresi linear berganda, 

koefisien determinasi, dan uji t. Pengujian tersebut digunakan untuk mengetahui pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Lokasi terhadap Kepuasan Konsumen pada Hotel Daima 

Norwood Jakarta. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Karakteristik Responden 

Penelitian melibatkan 97 responden yang merupakan konsumen Hotel Daima 

Norwood. Berdasarkan jenis kelamin, responden didominasi oleh pria sebanyak 55 orang 

(56,7%), sedangkan wanita sebanyak 42 orang (43,3%). Berdasarkan pendidikan terakhir, 

mayoritas responden berpendidikan S1/S2/S3 sebanyak 51 orang (52,6%), diikuti 

SMP/SMA/sederajat sebanyak 28 orang (28,9%) dan Diploma sebanyak 18 orang (18,6%). 
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Berdasarkan pekerjaan, mayoritas responden merupakan pegawai swasta sebanyak 36 orang 

(37,1%), sedangkan berdasarkan tujuan menginap mayoritas untuk bisnis/pekerjaan sebanyak 

59 orang (60,8%). Jenis kamar yang paling banyak digunakan adalah Business Room sebanyak 

52 responden (53,6%). 

Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung (Corrected Item-Total 

Correlation) dengan r tabel. Dengan jumlah responden sebanyak 97 orang, diperoleh derajat 

kebebasan (df) = 97 − 2 = 95 pada taraf signifikansi 5%, sehingga diperoleh nilai r tabel sebesar 

0,168. Instrumen dinyatakan valid apabila r hitung > r tabel. 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Instrumen Penelitian 

Variabel Item r Hitung r Tabel Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X1) 

X1.1 0,253 0,168 Valid 

X1.2 0,834 0,168 Valid 

X1.3 0,735 0,168 Valid 

X1.4 0,840 0,168 Valid 

X1.5 0,246 0,168 Valid 

Fasilitas (X2) 

X2.1 0,293 0,168 Valid 

X2.2 0,890 0,168 Valid 

X2.3 0,751 0,168 Valid 

X2.4 0,813 0,168 Valid 

X2.5 0,239 0,168 Valid 

X2.6 0,876 0,168 Valid 

Lokasi (X3) 

X3.1 0,382 0,168 Valid 

X3.2 0,646 0,168 Valid 

X3.3 0,512 0,168 Valid 

X3.4 0,183 0,168 Valid 

X3.5 0,311 0,168 Valid 

X3.6 0,472 0,168 Valid 

X3.7 0,436 0,168 Valid 

X3.8 0,656 0,168 Valid 

Kepuasan Konsumen (Y) 

Y1 0,644 0,168 Valid 

Y2 0,217 0,168 Valid 

Y3 0,650 0,168 Valid 

Y4 0,521 0,168 Valid 

Y5 0,575 0,168 Valid 

(Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 26) 

Berdasarkan hasil uji validitas, seluruh item pernyataan pada variabel Kualitas 

Pelayanan, Fasilitas, Lokasi, dan Kepuasan Konsumen memiliki nilai r hitung lebih besar dari 

r tabel sebesar 0,168. Dengan demikian, seluruh item pernyataan dinyatakan valid dan dapat 

digunakan sebagai instrumen penelitian. 

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui tingkat konsistensi dan keandalan 

instrumen penelitian. Suatu variabel dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha > 0,60 

(Priyatno, 2017). 
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Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

No. Variabel Cronbach’s Alpha N of Items Kriteria Keterangan 

1 Kualitas Pelayanan 0,783 5 > 0,60 Reliabel 

2 Fasilitas 0,846 6 > 0,60 Reliabel 

3 Lokasi 0,747 8 > 0,60 Reliabel 

4 Kepuasan Konsumen 0,750 5 > 0,60 Reliabel 

(Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 26) 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas, nilai Cronbach’s Alpha pada variabel Kualitas 

Pelayanan sebesar 0,783, Fasilitas sebesar 0,846, Lokasi sebesar 0,747, dan Kepuasan 

Konsumen sebesar 0,750. Seluruh variabel memiliki nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 

0,60. Dengan demikian, seluruh instrumen penelitian dinyatakan reliabel dan layak digunakan 

dalam analisis selanjutnya. 

Uji Normalitas 

 

Gambar 2. Grafik Normal P-P Plot 

Pada gambar 2 hasil dari output SPSS Normal P-P plot, memperlihatkan bahwa 

distribusi dari titik-titik data menyebar disekitar garis diagonal dan penyebaran titik-titik data 

searah dengan garis diagonal, maka data berdistribusi Normal.  

Uji Multikolinearitas 

Tabel 3. Uji Multikolinearitas 

Variabel Tolerance VIF Keterangan 

Kualitas Pelayanan 0,101 9,871 Tidak terjadi multikolinearitas 

Fasilitas 0,257 3,890 Tidak terjadi multikolinearitas 

Lokasi 0,178 5,627 Tidak terjadi multikolinearitas 

(Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 26) 

Hasil uji multikolinearitas menunjukkan bahwa seluruh variabel independen memiliki 

nilai Tolerance > 0,10 dan VIF < 10. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 

multikolinearitas pada model regresi sehingga Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Lokasi dapat 

digunakan dalam analisis regresi. 
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Uji Heteroskedastisitas 

Gambar 3. Grafik Scater Plot 

Hasil uji heteroskedastisitas menunjukkan bahwa titik-titik data menyebar di sekitar 

angka 0 dan tidak membentuk pola tertentu, sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi 

tidak mengalami heteroskedastisitas dan layak digunakan dalam penelitian. 

Uji Korelasi 

Analisis korelasi digunakan untuk mengetahui tingkat keeratan hubungan antara 

variabel independen dengan Kepuasan Konsumen. Hasil pengujian korelasi disajikan pada 

tabel berikut. 

Tabel 4. Uji Korelasi 

Hubungan Variabel Correlation (r) Interpretasi 

Kualitas Pelayanan → Kepuasan Konsumen 0,946 Sangat Kuat 

Fasilitas → Kepuasan Konsumen 0,753 Kuat 

Lokasi → Kepuasan Konsumen 0,939 Sangat Kuat 

(Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 26) 

Hasil uji korelasi menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki hubungan sangat 

kuat dengan Kepuasan Konsumen (r = 0,946; Sig. = 0,000), Fasilitas memiliki hubungan kuat 

dengan Kepuasan Konsumen (r = 0,753; Sig. = 0,000), sedangkan Lokasi memiliki hubungan 

sangat kuat dengan Kepuasan Konsumen (r = 0,939; Sig. = 0,000). Seluruh hubungan tersebut 

signifikan karena nilai signifikansi < 0,05. 

Regresi Linear Berganda dan Uji Hipotesis 

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Fasilitas, dan Lokasi terhadap Kepuasan Konsumen. Selanjutnya, uji hipotesis 

secara parsial dilakukan untuk mengetahui signifikansi pengaruh masing-masing variabel 

independen terhadap Kepuasan Konsumen. Hasil analisis regresi dan pengujian hipotesis 

disajikan pada Tabel 5. 
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Tabel 5. Regresi Linear Berganda dan Uji Hipotesis 

Variabel B Beta t hitung Sig. Keputusan 

Konstanta 0,684 — 1,182 0,240 — 

Kualitas Pelayanan 0,519 0,680 8,479 0,000 H₁ diterima 

Fasilitas 0,127 0,140 2,786 0,006 H₂ diterima 

Lokasi 0,426 0,427 7,054 0,000 H₃ diterima 

(Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 26) 

Persamaan regresi yang diperoleh adalah Y = 0,684 + 0,519X₁ + 0,127X₂ + 0,426X₃ + 

e. Seluruh koefisien regresi bernilai positif. Kualitas Pelayanan memiliki nilai t hitung 8,479 

dengan Sig. 0,000; Fasilitas memiliki t hitung 2,786 dengan Sig. 0,006; dan Lokasi memiliki t 

hitung 7,054 dengan Sig. 0,000. Dengan kriteria penelitian pada α = 0,05, ketiga hipotesis 

diterima. Berdasarkan standardized beta, Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh parsial paling 

dominan (β = 0,680), diikuti Lokasi (β = 0,427) dan Fasilitas (β = 0,140). 

Uji Analisis Koefisien Determinasi  

Analisis koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui kemampuan variabel 

Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Lokasi dalam menjelaskan variasi Kepuasan Konsumen. 

Hasil pengujian koefisien determinasi disajikan pada tabel berikut. 

Tabel 6. Hasil Analisis Koefisien Determinasi 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

0,969 0,939 0,937 0,610 

(Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 26) 

Berdasarkan Tabel 6, diperoleh nilai R sebesar 0,969, yang menunjukkan hubungan 

yang sangat kuat antara Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Lokasi dengan Kepuasan Konsumen. 

Nilai R Square sebesar 0,939, sedangkan Adjusted R Square sebesar 0,937. Hal ini 

menunjukkan bahwa sebesar 93,7% variasi Kepuasan Konsumen dapat dijelaskan oleh 

Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Lokasi secara bersama-sama, sedangkan sisanya sebesar 

6,3% dijelaskan oleh faktor lain di luar model penelitian. Adapun nilai Std. Error of the 

Estimate sebesar 0,610. 

Pembahasan 

Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 

dengan koefisien B sebesar 0,519, β sebesar 0,680, t hitung 8,479, dan Sig. 0,000. Hasil ini 

menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan Hotel Daima Norwood, 

semakin tinggi kepuasan konsumen. Pelayanan yang responsif, dapat diandalkan, memberikan 

jaminan, menunjukkan perhatian kepada konsumen, serta didukung bukti fisik yang baik 

menjadi aspek penting dalam membentuk kepuasan. Berdasarkan standardized beta, Kualitas 

Pelayanan merupakan variabel yang memiliki pengaruh parsial paling dominan terhadap 

Kepuasan Konsumen. 
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Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen dengan 

koefisien B sebesar 0,127, β sebesar 0,140, t hitung 2,786, dan Sig. 0,006. Temuan ini 

menunjukkan bahwa semakin baik fasilitas yang disediakan hotel, semakin meningkat pula 

kepuasan konsumen. Ketersediaan dan kondisi fasilitas yang menunjang kenyamanan selama 

menginap menjadi bagian penting dari pengalaman konsumen. Namun, berdasarkan nilai 

standardized beta, pengaruh Fasilitas merupakan yang paling rendah dibandingkan Kualitas 

Pelayanan dan Lokasi. 

Lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen dengan 

koefisien B sebesar 0,426, β sebesar 0,427, t hitung 7,054, dan Sig. 0,000. Hal ini menunjukkan 

bahwa lokasi hotel yang strategis, mudah ditemukan, dan memiliki akses yang baik dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen. Lokasi merupakan variabel dengan pengaruh parsial 

terbesar kedua setelah Kualitas Pelayanan. 

Secara keseluruhan, Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Lokasi mampu menjelaskan 

93,7% variasi Kepuasan Konsumen, berdasarkan nilai Adjusted R Square sebesar 0,937, 

sedangkan 6,3% sisanya dijelaskan oleh faktor lain di luar model penelitian. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa ketiga variabel memiliki peran yang kuat dalam menjelaskan Kepuasan 

Konsumen Hotel Daima Norwood. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, sehingga H₁ diterima. 

Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, sehingga H₂ 

diterima. Selanjutnya, Lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen, sehingga H₃ diterima. Berdasarkan nilai standardized beta, Kualitas Pelayanan 

merupakan variabel yang memiliki pengaruh parsial paling dominan (β = 0,680), diikuti Lokasi 

(β = 0,427) dan Fasilitas (β = 0,140). Model penelitian mampu menjelaskan 93,7% variasi 

Kepuasan Konsumen. 

Saran 

Hotel Daima Norwood disarankan untuk mempertahankan dan meningkatkan kualitas 

pelayanan sebagai faktor yang paling dominan dalam meningkatkan kepuasan konsumen, 

terutama melalui pelayanan yang responsif, ramah, andal, serta mampu memahami kebutuhan 

tamu. Dari sisi fasilitas, hotel perlu melakukan evaluasi dan peningkatan fasilitas yang 

mendukung kenyamanan dan kemudahan tamu selama menginap. Keunggulan lokasi juga 
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perlu dimanfaatkan dengan memberikan informasi akses hotel yang jelas serta meningkatkan 

kemudahan konsumen dalam menemukan dan menjangkau hotel. Bagi penelitian selanjutnya, 

disarankan untuk menambahkan variabel lain yang berpotensi memengaruhi Kepuasan 

Konsumen, seperti harga, promosi, pengalaman pelanggan, atau citra hotel, serta memperluas 

objek dan jumlah responden agar diperoleh pemahaman yang lebih luas mengenai faktor-faktor 

yang membentuk kepuasan konsumen pada industri perhotelan. 
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