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RINGKASAN 

Kualitas pelayanan dan fasilitas ialah kunci penting mendapatkan kepuasan 

konsumen. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Penentuan sampel 

menggunakan metode simple random sampling. Peneliti menggunakan data 

kuesioner. Metode analisa data yang digunakan yaitu regresi linier berganda dengan 

menggunakan program SPSS. Hasil penelitian menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dengan nilai t = 3,802 dan t tabel = 1,997 

dan fasilitas juga berpengaruh secara dominan dengan nilai t hitung  = 4,529 dan t tabel  = 

1,997. Adapun harus diperhatikan oleh perusahaan yakni untuk terus mempertahankan 

dan meningkatkan kualitas layanan dan fasilitas yang ada pada Oyo Smart Hotel 

Tlogomas. 

Kata Kunci:Fasilitas, Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

  Jaringan hotel asal India, Oyo Hotels mulai beroperasi dan berencana 

meningkatkan investasi perhotelan di Indonesia. Indonesia adalah masa depan untuk 

berbisnis. Oyo berkomitmen untuk berinvestasi di Indonesia mencapai 100 juta dollar 

Amerika Serikat. Hingga 15 sebulan ke depan, Oyo akan memperluas jaringan hotel 

di 35 kota di Indonesia. Adapun area-area yang disasar termasuk Yogyakarta, 

Bandung, dan Bali. Untuk masuk ke dalam bisnis perhotelan di Indonesia, Oyo Hotels 

focus menstransformasikan industry perhotelan berbasis teknologi.   

Menawarkan teras, Oyo 1108 Smart Tlogomas terletak di Malang, Jawa 

Timur, kurang dari 1 km dari Taman Rekreasi Tlogomas dan 3,2 km dari Universitas 

Brawijaya Malang. Hotel berbintang 2 ini menawarkan resepsionis 24 jam, ruang 

penitipan bagasi. Yang paling disukai oleh konsumen adalah tempatnya yang masih 

baru, jadi masih bai semua kondisinya. Pegawainya juga ramah, dan lokasinya sangat 

strategi dekat dengan food court serta kamar-kamar yang bersih dan rapi lantainya 

yang cukup bersih. Oyo 1108 ini adalah kode propertynya, dan untuk masuk dalam 

jaringan Oyo ini yang akan menjadi syaratnya adalah minimal ada 6 kamar yang 

masing-masing kamarnya ada kamar mandi, tv, AC dan linen yang bersih. 

      Oleh sebab itu, peneliti mengangkat judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 

Fasilitas Terhadap Kepuasan Konsumen Oyo Smart Hotel Tlogomas”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Oyo Smart 

Hotel Tlogomas ? 

2. Apakah fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Oyo Smart Hotel 

Tlogomas ?   

3.  Manakah variabel yang  paling dominan pengaruhnya terhadap kepuasan 

konsumen Oyo Smart Hotel Tlogomas? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasaan konsumen 

Oyo Smart Hotel Tlogomas. 

2. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas terhadap Kepuasan Konsumen Oyo Smart 

Hotel Tlogomas. 

3. Untuk mengetahui Variabel yang paling dominan pengaruhnya terhadap 

Kepuasan Konsumen Oyo Smart Hotel Tlogomas. 

 

 

 



1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Bersifat Teoritis 

1. Bagi pembaca, untuk menambah ilmu tentang masalah yang dihadapinya. 

2. Bagi peneliti lain, sebagai sumber referensi bagi yang ingin melakukan 

penelitian sejenis. 

3. Bagi penulis, menjadi bekal yang dapat diterapkan didunia kerja.  

1.4.2 Bersifat Praktiss 

Bagi perusahaan, diharapkan mampu menjadi pertimbangan dalam memberikan 

pelayanan kepada konsumen. 
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