PENGARUH FASILITAS HOTEL TERHADAP KEPUASAN TAMU DI
UNP HOTEL AND CONVENTION PADANG

SKRIPSI

Di ajukan Sebagai Salah Satu Persyaratan Untuk Memperoleh Gelar
Sarjana Sains Terapan (S.ST) di Fakultas Pariwisata dan Perhotelan
Universitas Negeri Padang

OLEH:

Brian Madani
17135085/2017

PROGRAM STUDI D4 MANAJEMEN PERHOTELAN
DEPARTEMEN PARIWISATA
FAKULTAS PARIWISATA DAN PERHOTELAN
UNIVERSITAS NEGERI PADANG
2022









KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN
UNIVERSITAS NEGERI PADANG
FAKULTAS PARIWISATA DAN PERHOTELAN
DEPARTEMEN PARIWISATA
J1.Prof Dr. Hamka Kampus UNP Air Tawar Padang 25131
Telp. (0751) 7051186
e-mail : pariwisata@{pp.unp. ac.id

SURAT PERNYATAAN TIDAK PLAGIAT

Saya yang bertanda tangan di bawah ini

Nama : Brian Madani

NIM/TM 1 17135085/2017

Program Studi : D4 Manajemen Perhotelan
Departemen : Pariwisata

Fakultas : Pariwisata dan Perhotelan

Dengan ini menyatakan bahwa skripsi saya yang berjudul,

“Pengaruh Fasilitas Hotel Terhadap Kepuasan Tamu di UNP Hotel And
Conventions Padang” adalah benar merupakan hasil karya saya sendiri dan bukan
merupakan plagiat dari karya orang lain, Apabila sesuatu saat terbukti saya melakukan
plagiat, maka saya bersedia di proses dan menerima sanksi akademis maupun hukum
sesuai dengan hukum dan ketentuan yang berlaku, baik di Universitas Negeri Padang

maupun di masyarakat negara.

Demikianlah pernyataan ini saya buat dengan penuh kesadaran dan rasa tanggung

jawab sebagai anggota masyarakat ilmiah.

Diketahui,

K Departemen Payiwisata

-

risna Putra, SS, M

P Brian Méddani
NIP. 19761223 19980

1 NIM. 17135085



ABSTRAK

Brian Madani, 2022. Pengaruh fasilitas hotel terhadap kepuasan tamu di unp
Hotel and Convention Padang. Skripsi D4 Manajemen Perhotelan,
Departemen Pariwisata. Fakultas Pariwisata dan Perhotelan, Universitas
Negeri Padang.

Penelitian ini berawal dari adanya keluhan tamu tentang fasilitas di Hotel
UNP and Convention. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
fasilitas terhadap kepuasan tamu di Hotel UNP and Convention, yang
dilatarbelakangi oleh terdapat AC kamar yang tidak dingin yang membuat tamu
merasa tidak puas dengan fasilitas yang di berikan, tidak tercapainya harapan tamu
seperti wifi yang disediakan oleh hotel sangat jelek, adanya tamu komplain
mengenai perlengkapan mandi yang tidak disediakan, adanya tamu yang komplain
mengenai kran shower sudah longgar, serta pintu kamar mandi yang tidak dikunci,
kondisi kamar mandi yang kurang bersih, serta aliran air yang tidak lancar
membuat banyaknya tamu komplain.

Jenis peneltian ini adalah penelitian kuantitatif dengan bentuk hubungan
kausal. Penelitian ini dilaksanakan di Hotel UNP and Convention.. Variabel
penelitian ini terdiri dari variabel bebas (fasilitas) dan variabel terikat ( Kepuasan
tamu). Populasi dalam penelitian ini adalah pengunjung yang datang ke Hotel UNP
and Convention. Responden penlitian ini berjumlah 89 orang yang di peroleh
dengan teknik sampel non probability sampling. Jenis data menggunakan data
primer dan data sekunder. Pengumpulan data menggunakan komunikasi tidak
langsung atau menyebarkan angket. Instrumen penelitian menggunakan kuesioner
(angket) yang disusun menurut skala likert. Uji coba instrumen dilakukan dengan
cara uji validitas dan uji reabilitas. Langkah-langkah menganalisis data statistik
dasar hasil penelitian dan deskripsi data. Uji persyaratan analisis menggunakan uji
normalitas, uji homogenitas dan uji linearitas.

Hasil penelitian ini adalah fasilitas di Hotel UNP and Convention
menunjukan secara keseluruhan termasuk dalam kategori baik dengan persentase
66,29%.dan kepuasan tamu termasuk dalam kategori baik dengan persentase
60,67%. Terdapat pengaruh yang signifikan antara fasilitas terhadap Kepuasan
Tamu di UNP Hotel And Convention Padang dengan nilai R Square sebesar 0,224,
dengan sig.0,000 < 0,05 artinya pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pengunjung
sebesar 22,4% sedangkan 77,6% dipengaruhi oleh faktor lain yang belum diteliti
dalam penelitian ini.

Kata kunci: Fasilitas, Kepuasan Tamu, Hotel
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BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Kota Padang merupakan pusat ibu kota Sumatera Barat. Sebagai salah
satu daerah destinasi wisata, kota Padang sudah memiliki infrastuktur seperti
hotel dan penginapan, sarana transportasi dan lainnya. Kota Padang juga
memiliki banyak potensi wisata seperti wisata alam (pantai, pegunungan dan
panorama alam), wisata budaya (seni tradisional), wisata bahari (kunjungan
pulau-pulau), wisata kuliner dan lain lain. Semua wisata tersebut akan
dikembangkan oleh pemerintah kota Padang sehingga bisa menjadi destinasi
wisata yang menarik dan layak untuk dikunjungi, salah satu perangkat
pariwisata yang dibutuhkan oleh pengunjung setelah melakukan kegiatas
wisata adalah hotel .

Peraturan Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif RI No.2 tahun 2014
pasal 1, “Hotel adalah sarana penyedia akomodasi berupa kamar-kamar dalam
suatu bangunan yang dilengkapi dengan jasa makanan dan minum, kegiatan
hiburan dan fasilitas lainnya secara harianatau sementara dengan tujuan
memperoleh keuntungan”. Saat ini banyak para pengusaha mengunnakan hotel
sebagai bisnis usahanya. Bisnis hotel merupakan bisnis jasa yang menjual
segala bentuk akomodasi yang didalamnya terdapat unsur kenyamanan,
pelayanan dan berbagai fasilitas yang diperuntukkan bagi mereka yang
menghendaki sarana prasarana penginapan untuk kepentingan pekerjaan,

keluarga maupun liburan. Berkaitan dengan hal tersebut tentunya hotel



merupakan industri pariswisata dimana didalamnya terdapat komponen yang
sangat penting yakni fasilitas dan kepuasan tamu.

Kepuasan tamu merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan,
keinginan, dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi yang mengakibatkan
terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut. Kotler dan Keller
(2009:138-139) mengungkapkan kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap
kinerja (atau hasil) suatu produk atau harapan harapannya. Jika sesuai harapan,
pelanggan puas. Jika melebihi harapan, pelanggan sangat puas atau senang jadi
kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas kinerja dan harapan.
Kepuasan tamu sangat penting guna tercapainya kualitas pelayanan yang
efektif, dalam mengukur kepuasan tamu indikator yang digunakan yaitu 1)
Tercapainya harapan tamu, 2) terpenuhinya kebutuhan tamu, 3) tercapainya
keinginan tamu, 4) Keinginan untuk memakai produk/jasa itu kembali, 5)
keinginan untuk merekomendasikan barang dan jasa kepada orang lain.
Menurut Zeithml dan Bitner (2012) faktor yang mempengaruhi kepuasan tamu
diantaranya yaitu: Product and service features, Costumtumer emotion,
attribution for service success or failure, perception of equity fairness, other
cunsome, family member, and cowokers.

Menurut Barnawi & Arifin (2013:49), menyatakan bahwa fasilitas hotel
merupakan hal-hal yang berguna atau bermanfaat, yang berfungsi untuk
mempermudah suatu kegiatan. Selanjutnya menurut Kotler (2009:45),

menyatakan bahwa fasilitas merupakan segala sesuatu yang sengaja disediakan



oleh penyedia jasa untuk dipakai serta dinikmati oleh konsumen yang bertujuan
memberikan tingkat kepuasan yang maksimal. dalam mengukur fasilitas
indikator yang digunakan yaitu 1) Fasilitas Utama, 2) Fasilitas Pendukung, 3)
Fasilitas Penunjang.

UNP Hotel & Convention merupakan salah satu hotel bintang 3 (**%*)
yang berlokasi di JIn. Prof.Hamka, Air tawar barat. Kec. Padang Utara dekat
dengan stasiun kereta api. Hotel ini cukup menarik dikarenakan UNP Hotel &
Convention Merupakan hotel yang dikelola oleh Universitas Negeri Padang
yang terletak didalam kampus tepatnya bersebelahan dengan Fakultas
Pariwisata Dan Perhotelan. UNP Hotel & Convention Memiliki 5 jenis kamar
yaitu: suite, family room, business room, superior, dan standar.

Dapat dilihat pada tabel 1 jumlah kunjungan tamu, sebagai berikut:

Tabel 1. Jumlah Tamu di UNP Hotel & Convention pada Bulan Juni-

Desember 2021
No Bulan Jumlah Tamu
1 Juli 628
2 Agustus 424
3 September 458
4 Oktober 1012
5 November 844
6 Desember 1256
Jumlah 4.622

Sumber: HRD UNP Hotel & Convention (2022)
Berdasarkan tabel diatas jumlah tamu menginap pada juli — desember
2021 mengalami fluktuasi.
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan beberapa tamu yang pernah
menginap di UNP Hotel & Convention menemukan masalah yang berkaitan

dengan fasilitas terhadap kepuasan tamu, yaitu adanya keluhan tamu mengenai



kamar mandi yang sangat kotor serta aliran air yang kurang lancar yang
membuat tamu tidak puas dengan fasilitas yang diberikan oleh hotel,
selanjutnya AC yang ada didalam kamar tidak dingin membuat banyak tamu

komplain. Dapat dilihat pada Gambar dibawah ini:

Teguh R.

28 Review
¥ 6,1/10 17 Mei 2022
Liburan - Keluarga

Saya senang kamarnya luas akan tetapi AC nya tidak dingin
(kamar 320). Sabun mandi tidak ada (dispenser sabun
kosong). Sampo tersedia cuma 1. Sprei ko...

SELENGKAPNYA

dY 1 menyukai review ini (L]

Gambar 1. Ulasan tamu yang menginap di UNP Hotel Convention

Meydiza F.

1 Review

l 6,4/10 5 Jun 2022

Kamar mandi sangat kotor, selesai mandi air tergenang, air
coklat. Tapi untuk sarapan recommended.

dY Suka review ini? d

Gambar 2. Ulasan tamu yang menginap di UNP Hotel Convention

Selanjutnya permasalahan yang penulis dapatkan yaitu kran shower pada
kamar mandi sudah tidak bisa dipergunakan dengan baik, permasalahan
lain yang penulis dapatkan yaitu Adanya tamu komplain mengenai
perlengkapan mandi yang tidak disediakan oleh roomboy pada saat check
in seperti tissue, tea cup, bath foam, tea spoon dan bath towel. Masalah
lain yang penulis dapatkan yaitu tidak tercapainya harapan tamu seperti

wifi yang disediakan oleh hotel sangat jelek, sehingga susah untuk



mendapatkan jaringan wifi didalam kamar hotel tersebut. Dapat dilihat

pada Gambar dibawah ini:

RJ Ratna J. S.
1 Review
¥ 6,4/10 29 Mei 2022

Kran shower nya sdh longgar, jd klo mau mandi hrs di tarik
agak lama baru air dr shower bs ngucur. Trus pintu kamar
mandi nya gk bs di kunci

dY Suka review ini? (i)

Gambar 3. Ulasan tamu yang menginap di UNP Hotel Convention

richad s.

rs =
15 Review

¥ 8,4/10 12 Jun 2022
Staycation - Sendiri

Kamar cukup bersih, kasur nyaman, shower tidak ada air
panas, tidak ada tisu di kamar, masih pakai kunci biasa,
sarapan ok, resepsionis cewek siang hari masih perlu
ditraining lagi, sinyal wifi jelek, susah connect, ga nyampe
ke kamar, lokasi dalam komplek UNP.

dY Suka review ini? i)

Gambar 4. Ulasan tamu yang menginap di UNP Hotel Convention

Urgensi dalam penelitian ini yaitu apabila fasilitas tidak terpenuhi maka
tamu akan merasa tidak puas dan tidak terpenuhi keinginan tamu sehingga
tamu akan complain dan jika itu di biarkan akan berdampak ke citra hotel,
menjadi buruk serta tamu tidak akan merekomendasikan ke teman-temannya
untuk meninap di UNP Hotel & Convention. Upaya untuk meningkatkan
antisipasi agar tamu tidak complain karyawan hotel harus memberikan fasilitas
yang baik dengan cara menggali informasi-informasi penting tentang fasilitas

di UNP Hotel & Convention. Dari permasalah di atas maka penulis tertarik



untuk melakukan penelitian guna melihat pengaruh fasilitas dalam kepuasan
tamu di UNP Hotel & Convention dalam bentuk skripsi yang berjudul
“Pengaruh Fasilitas Hotel terhadap Kepuasan Tamu di UNP Hotel and
Convention”.
B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang penulis jabarkan di atas maka
identifikasi masalah sebagai berikut :
1. Terdapat AC kamar yang tidak dingin yang membuat tamu merasa tidak
puas dengan fasilitas yang di berikan.
2. Adanya tamu komplain mengenai perlengkapan mandi yang tidak
disediakan.
3. Kondisi kamar mandi yang kurang bersih, serta aliran air yang tidak
lancar membuat banyaknya tamu komplain.
4. Adanya tamu yang komplain mengenai kran shower sudah longgar, serta
pintu kamar mandi yang tidak dikunci.
5. Tidak tercapainya harapan tamu seperti wifi yang disediakan oleh hotel
sangat jelek
C. Batasan Masalah
Berdasarkan batasan masalah diatas, maka penulis merumuskan masalah
penelitian sebagai berikut:
1. Fasilitas
2. Kepuasan tamu

3. Pengaruh Fasilitas terhadap kepuasan tamu



D. Rumusan Masalah
Berdasarkan batasan masalah di atas maka perumasan masalah pada
penelitian ini sebagai berikut:
1. Bagaimana fasilitas di UNP Hotel & Convention di UNP Hotel &
Convention?
2. Bagaimana kepuasan tamu di UNP Hotel & Convention di UNP Hotel &
Convention?
3. Bagaimana pengaruh fasilitas terhadap kepuasan tamu di UNP Hotel &
Convention?
E. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh
fasilitas terhadap kepuasan tamu di UNP Hotel & Convention.
2. Tujuan Khusus
a. Mendeskripsikan fasilitas di UNP Hotel Convention.
b. Mendeskripsikan kepuasan tamu di UNP Hotel Convention.
c. Menganalisis pengaruh fasilitas terhadap kepuasan tamu menginap di
UNP Hotel & Convention.
F. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut ini :



1.

Hotel

a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi kepada
pihak hotel tentang fasilitas dan kepuasan tamu yang menginap di UNP
Hotel & Convetion.

b. Penelitian ini diharapkan bisa memberikan kontribusi dalam
pengambilan kebijakan yang terkait dengan upaya dalam menaikkan
tingkat kepuasan tamu.

Jurusan / Fakultas

Diharapkan dengan adanya penelitian dapat menambah wawasan bagi
mahasiswa Universitas Negeri Padang yang membaca dan menjadi acuan
bagi mahasiswa yang ingin menyelesaikan skripsi dengan wawasan
mengenai fasilitas dan kepuasan tamu.

Peneliti lain

Dapat berguna sebagai bahan referensi yang bermanfaat untuk peneliti
selanjutnya dalam penyelesaian study.

Peneliti

a. Manfaat yang diperoleh oleh peneliti adalah sebagai salah satu syarat
untuk mencapai gelar Sarjana Sains Terapan (S.ST) di Universitas Negeri
Padang.

b. Hasil penelitian ini dapat memberikan pengalaman berharga serta bisa
menjadi sarana bagi penulis untuk menerapkan ilmu pengetahuan yang

telah diperoleh selama kuliah.



