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ABSTRAK

Penelitian ini dilatar belakangi adanya fenomena terkait kepuasan tamu yang
menginap di Ocean Beach Hotel Padang, dimana terdapat beberapa keluhan
mengenai fasilitas pendukung fisik dan kualitas pelayanan. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh fasilitas pendukung fisik dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan tamu menginap di Ocean Beach Hotel Padang. Jenis
penelitian ini adalah penelitian asosiatif dengan menggunakan data kuantitatif.
Metode yang dilkakukan dalam penelitian adalah metode survei dengan
menyebarkan angket. Populasi penelitian ini adalah tamu yang sudah menginap
minimal satu kali dengan jumlah sampel 240 responden. Teknik pengambilan
sampel yaitu non problability sampling dengan teknik purposive sampling.
Pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan kuesioner dengan lima
pilihan jawaban. Penelitian ini diadaptasi dari penelitian terdahulu dan telah teruji
secara validitas dan reliabel. Analisis data menggunakan analisis regresi liner.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa fasilitas pendukung fisik (X1)
berpengaruh terhadap kepuasan tamu (Y) dan Kualitas Pelayanan (X2)
berpengaruh terhadap kepuasan tamu (Y). Hal ini dapat dilihat dengan nilai sig
yang kecil dari 0.05

Kata Kunci : Fasilitas Pendukung Fisik, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Tamu
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BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Pariwisata adalah industri yang berkembang pesat di seluruh dunia,
melibatkan perjalanan dan penginapan sementara orang-orang di tempat-
tempat di luar lingkungan mereka sendiri. Menurut Nurdin Hidayah (2019)
“pariwisata merupakan perjalanan yang dilakukan secara berkali-kali, baik
direncanakan maupun tidak direncanakan yang dapat menghasilkan banyak
pengalaman bagi pelakunya”. Bagian terpenting dari industri pariwisata
adalah penginapan, di mana ketersediaan fasilitas dan kualitas penginapan
yang baik akan mempengaruhi kunjungan wisatawan ke suatu destinasi
pariwisata dan pada akhirnya mempengaruhi perkembangan pariwisata di
suatu daerah.

Kota Padang, yang terletak di provinsi Sumatera Barat memiliki
berbagai jenis hotel yang berbeda, dari hotel mewah hingga penginapan yang
sederhana. Kebanyakan hotel di kota Padang berlokasi strategis di pusat kota
atau dekat dengan pantai dan menawarkan berbagai fasilitas untuk memenuhi
kebutuhan para tamu.

Menurut Hurdawaty dan Parantika (2018;7) “hotel merupakan tempat
menginap yang terdiri atas beberapa atau banyak kamar yang disewakan
kepada masyarakat umum untuk waktu-waktu tertentu serta menyediakan
makanan dan minuman untuk para tamunya”. Salah satu hotel yang

menyediakan jasa dan pelayanan tersebut adalah Hotel Ocean Beach Padang.



Gambar 1. Ocean Beach Hotel Padang

Sumber: Ocean Beach Hotel Padang, 2023

Ocean Beach Hotel Padang merupakan hotel berbintang tiga yang
secara pribadi dimiliki oleh Bapak Hengky Sutanto. Hotel ini mulai
beroperasi sejak 19 November 2021, yang beralamat di Jalan Wolter
Mongonsidi No. 4 D/E, Belakang Tangsi, Kec. Padang Barat, Kota Padang.
Memiliki 88 kamar dengan berbagai tipe yaitu smart deluxe, prime sea view,
executive prime, dan suite serta menyediakan fasilitas sky lounge dan kolam
renang di lantai 7 dengan luas 4x12 meter. Hotel ini juga menyediakan dua
pilihan ruang rapat yang nyaman yaitu dengan kapasitas 40 orang serta ruang
rapat dengan kapasitas 150 orang. Lokasi hotel ini dekat dengan pantai
sehingga membuat tamu yang berkunjung merasa senang dan puas saat
liburan.

Berikut disajikan data tamu yang menginap di Ocean Beach Hotel

Padang, mulai dari periode Januari 2022 - Januari 2023



Tabel 1. Tingkat Hunian Kamar di Ocean Beach Hotel Padang

No BULAN JUMLAH JUMLAH PERSENTASE
KAMAR TAMU
TERJUAL
1 | Januari 2022 1.502 2.980 55.92%
2 | Februari 2022 1.376 2.740 56.72%
3 | Maret 2022 1.827 2.010 67.7%
4 | April 2022 873 1.754 33.5%
5 | Januari 2023 1.152 2.303 42.71%

Sumber: Ocean Beach Hotel Padang, 2023

Berdasarkan hasil dari data tabel 1.1 di atas, dapat dijelaskan bahwa
terdapatnya penurunan dan kenaikan di periode bulan Januari 2022 hingga
Januari 2023. Pada bulan Januari 2022 yang menginap di hotel Ocean Beach
Padang sebanyak 2.980 orang dengan persentase 55,92% mengalami kenaikan
dibulan Februari hingga Maret. Namun kembali menurun pada bulan April
sebanyak 1.754 orang dengan persentase 33,5%.

Dibandingkan pada bulan Januari di tahun 2022, di tahun 2023 nya
malah mengalami penurunan sebanyak 2.303 orang yang menginap dengan
persentase 42,71%. Dari fenomena yang ada, jika pihak hotel tidak segera
melakukan perbaikan dan memperhatikan masalah yang sering diungkapkan
tamu, maka tentu memiliki dampak bahwa tamu memutuskan untuk tidak
akan menginap kembali di Hotel Ocean Beach Padang.

Kepuasan tamu sangat penting dalam bidang jasa, sehingga hal itu
perlu menjadi perhatian khusus dari pelaku usaha dibidang jasa pada hotel.
Menurut Sholeha, Djaja, dan Widodo (2018:18) kepuasan merupakan
perbedaan antara harapan dan kinerja. Apabila harapan lebih tinggi sedangkan

kinerja biasa saja maka kepuasan tidak tercapai, sebaliknya apabila kinerja




melebihi harapan maka kepuasan meningkat. Menurut Aswad (2018:80)
“indikator yang digunakan dalam variabel kepuasan pelanggan adalah kinerja,
harga dan ekspektasi”.

Hotel Ocean Beach Padang memiliki tujuan untuk memberikan
kepuasan untuk tamu yang datang menginap agar mereka puas sesuai dengan
apa yang diharapkannya. Kepuasan tamu merupakan salah satu elemen
penting dalam peningkatan kinerja pemasaran dalam suatu hotel. Kepuasan
yang diperoleh oleh tamu dapat meningkatkan intensitas membeli dari tamu
tersebut (Setyo, 2017).

Kepuasan tamu merupakan tanggapan yang mencerminkan harapan
yang dibangunnya. Jika hasil yang diperoleh tamu dari ketersediaan fasilitas
dan pelayanan mencapai sesuai yang diinginkan, maka dari tanggapan
tersebut dapat dijadikan pertimbangan bagi hotel untuk melakukan perbaikan
dalam mengoptimalkan kepuasan tamu.

Tujuan utama pada kepuasan tamu yaitu harapan tamu yang
diinginkan pada kinerja atau hasil yang berkualitas. Kepuasan tamu dapat
dipenuhi jika proses penyampaian jasa sesuai dengan apa yang dirasakan oleh
tamu. Dari hasil penelitian Siti Halimah (2016) yang dilakukan pada sebuah
hotel di Malang menunjukkan terdapat pengaruh signifikan dan positif serta
memiliki pengaruh yang paling dominan antara fasilitas dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan. Dari hasil penelitian tersebut dapat disimpulkan
bahwa tingkat occupancy bergantung pada bagaimana fasilitas dan kualitas

pelayanan di hotel tersebut dapat memenuhi harapan pelanggan.



Menurut Annishia dan Prastiyo (2019) “fasilitas pendukung fisik
adalah sarana yang tersedia di sebuah hotel sama artinya dengan sebuah faktor
yang menentukan pilihan seseorang untuk menempati atau menyewa di
sebuah hotel tersebut. Adapun indikator fasilitas menurut Desembrianita dan
Ruslin (2016:348) yaitu bersihnya suatu kamar, rapi dan nyaman, lobby yang
nyaman, titik lokasi yang strategis atau mudah untuk dijangkau, dekat dengan
fasilitas umum. Berikut ulasan tamu mengenai fasilitas pendukung fisik yang

telah disediakan di hotel Ocean Beach Hotel Padang yaitu sebagai berikut:

Ira .Anggr‘mml‘ 5,075

rip Keluarga

Hotel tepi pantai dg view laut terbaik...kolam
renang juga bersih. Kamar bersih dan juga cukup

lega...

Gambar 2. Review tamu | di Ocean Beach Hotel Padang tentang Fasilitas
Sumber: Ulasan tiket.com diakses 25 Juni 2023

Dari ulasan di atas menunjukkan, bahwa tamu merasa puas akan
fasilitas yang telah disediakan di Ocean Beach Hotel Padang. Apalagi hotel
ini dekat dengan pantai sehingga memberikan ketertarikan kepada tamu yang
berkunjung.

Adapun ulasan tamu tentang tidak kesesuaian terhadap fasilitas
pendukung fisik yang telah tersedia di hotel Ocean Beach Padang sebagai

berikut:



DS

- 4,0/5
28 Feb 2023 - Trip Keluarga

Perlengkapan mandi tidak ada sisir rambut..
breakfast tidak banyak pilihan..
ICJ Apa review ini membantu?

Gambar 3. Review tamu 2 di Ocean Beach Hotel Padang tentang Fasilitas

Sumber: Ulasan tiket.com diakses 11 Maret 2023

o Vretty Eka 3/5
2 minggu lalu di & Google

Kami menginap 3 hari dan kamar nya
biasa saja. Cuma pemandangan
lautnya oke. Di Kamar tidak hairdryer,
TV pun rusak untung di ganti.

Menu sarapan tidak bervariasi, kue-
kue nya juga itu itu aja, tidak lembut
dan rasanya juga kurang enak,
buahnya juga cuma semangka dan
pepaya setiap hari. Buahnya sudah
habis lama baru di tambah. pokoknya
untuk makanan kurang.

Mulai dari pertama datang gelas
untuk kumur-kumur di kamar mandi
cuma satu. Tapi saat check out malah
di kira di bawa pulang

Jadi untuk ocean beach lebih baik di
perhatikan dulu fasilitas nya dan juga
makanan untuk breakfast Gaw

Gambar 4. Review tamu 3 di Ocean Beach Hotel Padang tentang Fasilitas
Sumber: Ulasan Google diakses 11 Maret 2023
Dari ulasan di atas menunjukkan, bahwa tamu tidak merasa puas
dengan fasilitas kamar yang kurang tersedia seperti tidak adanya hairdryer
dan sisir rambut. Tamu merasa kurang puas juga dengan fasilitas yang sudah
disediakan seperti televisi dengan ketiga belas channelnya yang rusak serta
menu breakfast yang tidak banyak bervariasi di hotel Ocean Beach Padang.

Sebaiknya untuk meningkatkan kepuasan tamu, pihak hotel menambahkan



fasilitas kamar yang dirasa kurang disediakan. Lalu untuk fasilitas yang rusak,
sebaiknya langsung diperbaiki.

Hotel ini berlokasi di kota Padang, maka dari itu untuk menu sarapan
sebaiknya dibuat dengan banyak pilihan yang sesuai pula dengan menu
sarapan khas minang seperti soto padang, lontong sayur, bubur kampiun,
kacang padi, ketan dan pisang goreng, dsb. Dengan demikian tamu pasti akan
tertarik dan puas untuk sarapan di hotel ini.

Menurut Syaifullah dan Mira (2018:87) “kualitas pelayanan yaitu
tingkat kinerja yang diharapkan dan pengendalian tingkat kinerja untuk
memenuhi keinginan tamu. Ada pula indikator yang penting dalam kualitas
pelayanan menurut Aswad, Realize, dan Wangdra (2018:79) yaitu realibilitas,
daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Berikut ulasan tamu mengenai

bagaimana kualitas pelayanan di Ocean Beach Hotel Padang

Perempuan Tunggal
2 minggu lalu di & Google

Liburan | Pasangan

Hotel bintang 3, kamar bagus, pelayanan
ramah, harga kamar include sarapan, view
kamar bagus. Sarapan variatif dg rasa yang
nikmat.

Gambar 5. Review tamu 4 di Ocean Beach Hotel Padang tentang Kualitas
Pelayanan
Sumber: Ulasan Google diakses 25 Juni 2023
Dari ulasan di atas menunjukkan bahwa tamu puas akan kualitas

pelayanan yang diberikan di Ocean Beach Hotel Padang. Karyawan yang



memberikan pelayanan dengan ramah, tentu akan membuat tamu merasa
nyaman.
Adapun ulasan tamu tentang tidak kesesuaian dengan kualitas

pelayanan di hotel Ocean Beach Padang sebagai berikut:

VY 57/10 1 Feb 2023

Staycation

Tolong diperbaiki kualitass pelayanan dan staf recepsionis
nya. Sangat-sangat mengganggu kenyaman orang
menginap dan beristirahat. Masa dari jam 11 pagi sampai
mau check out. Terus-terusan di telfon sampe 15 kali dan
pintu mau 3 kali di ketuk HS nya. Orang juga ngerti juga
aturan menginap. Kan belum melewati batas maksimal
check out. Tolonglah tinggiin kualitas hotelnya. Masa
hotel berbintang berkelas rendah, ga sesuai pelayanannya,
sangat mengganggu kenyamanan. Dua hari kita nginap.
Dua kali pindah kamar itupun bocor semua atapnya
karena rembasan AC. Ga banget deh pelayanannya.

Gambar 6. Review tamu 5 di Ocean Beach Hotel Padang tentang Kualitas
Pelayanan

Sumber: Ulasan Traveloka diakses 28 Februari 2023



. Gusti Ratu Permata Sari
. :

J Kk 2 minggulalu  BARU

Pelayanannya parah , sama sekali tidak
ramabh, tidak ada senyumnya. mulai dari
female reception nya sampai
housekeepingnya , apalagi seorang FO ya itu
kan first impeession nya tam . Setidak nya
belajar senyum sengan ikhlas ya mba . Saya
c.ion 26/06/23 1 night . Baru masuk kamar
517 pillow case nya sudah banyak
kuning2nya, duvet nya ada spot darah dan
banyak spot kuning dan tinta, saya telpon
untuk ganti linen nya , yg datang HK cowo itu
sama sekali tidak ramah dan tidak ada

senyumnya , bahkan pintu pun seperti agak
kesal agak terbanting . Tolong ya sepramg
hotellier itu services dan greetings itu paling
penting

Gambar 7. Review tamu 6 di Ocean Beach Hotel Padang tentang Kualitas
Pelayanan
Sumber: Ulasan Google diakses 11 Maret 2023

Dari ulasan di atas menunjukkan, bahwa tamu merasa tidak puas akan
kualitas pelayanan tamu di hotel Ocean Beach Padang. Untuk staff
recepsionist yang mengingatkan tamu untuk segera check out, secharusnya itu
dilakukan jika sudah lewat dari jam 12 siang. Dengan demikian tamu tidak
merasa terganggu, karena sudah aturannya tamu untuk check out jika sudah
jam 12 siang. Ditemukan juga bahwa tamu mengeluh tentang kurang
ramahnya karyawan di sana.

Penelitian ini sangat perlu dilakukan karena apabila tamu merasa
tidak puas dengan fasilitas yang belum memadai dan kualitas pelayanan yang
kurang baik maka tentu saja akan merusak reputasi hotel tersebut. Ketika
reputasi hotel sudah rusak, maka tentu saja hotel itu tidak ada lagi

peminatnya.
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Berdasarkan latar belakang pendahuluan di atas, memang diperlukan
adanya penelitian di Ocean Beach Hotel Padang untuk mengatasi masalah
yang sudah dijabarkan mengenai pengaruh fasilitas dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan tamu yang menginap. Sehingga judul penelitian yang akan
diambil penulis adalah : “Pengaruh Fasilitas Pendukung Fisik Dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Tamu Menginap Di Hotel
QOcean Beach Padang”

Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijabarkan
sebelumnya, maka dapat diperoleh beberapa masalah, yaitu:

1. Keluhan tamu dengan fasilitas yang sudah disediakan, seperti channel tv
yang rusak.

2. Keluhan tamu tentang air AC yang bocor di atap kamar hotel.

3. Kurangnya perawatan dan pemeliharaan fasilitas di kamar.

4. Pelayanan yang diberikan pihak hotel tidak sesuai dengan yang
diharapkan tamu.

5. Receptionist mendesak tamu untuk segera check out padahal waktu masih
menunjukkan jam 11.

6. Karyawan tidak ramah saat melayani tamu.

. Batasan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah dan identifikasi masalah yang

telah dijabarkan di atas, maka peneliti membatasi penelitian ini pada Fasilitas
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Pendukung Fisik dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Tamu Menginap

di Ocean Beach Hotel Padang.

D. Rumusan Masalah

1.

Bagaimana kepuasan tamu yang menginap di Ocean Beach Hotel
Padang?

Bagaimana fasilitas pendukung fisik di Ocean Beach Hotel Padang?
Bagaimana kualitas pelayanan di Ocean Beach Hotel Padang?

Adakah pengaruh fasilitas pendukung fisik dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan tamu yang menginap di Ocean Beach Hotel Padang?
Sejauh mana pengaruh fasilitas pendukung fisik terhadap kepuasan tamu
yang menginap di Ocean Beach Hotel Padang?

Sejauh mana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu yang

menginap di Ocean Beach Hotel Padang?

E. Tujuan Penelitian

1.

Tujuan Umum
Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk mengetahui adakah
pengaruh fasilitas pendukung fisik dan kualitas pelayanan terhadap

kepuasan tamu menginap di Ocean Beach Hotel Padang.

2. Tujuan Khusus

a. Mendeskripsikan fasilitas pendukung fisik di Ocean Beach Hotel
Padang.

b. Mendeskripsikan kualitas pelayanan di Ocean Beach Hotel Padang.
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Mendeskripsikan kepuasan tamu menginap di Ocean Beach Hotel
Padang.

Menganalisis pengaruh fasilitas pendukung fisik dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan tamu menginap di Ocean Beach Hotel
Padang.

Menganalisis pengaruh fasilitas pendukung fisik terhadap kepuasan
tamu menginap di Ocean Beach Hotel Padang.

Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu

menginap di Ocean Beach Hotel Padang.

F. Manfaat Penelitian

1.

Secara Akademis:

Hasil penelitian ini diharapkan untuk menambah wawasan dan ilmu

pengetahuan mengenai fasilitas pendukung fisik dan kualitas pelayanan

terhadap kepuasan tamu menginap di suatu hotel. Serta juga diharapkan

sebagai sarana pengembangan ilmu pengetahuan yang dapat dipelajari

dibangku perkuliahan.

Secara Praktis:

a.

Bagi Hotel

Manfaat dari penelitian ini adalah untuk memberikan sebuah
gambaran seberapa besar pengaruh fasilitas pendukung fisik terhadap
kepuasan tamu menginap dan seberapa besar juga pengaruh kualitas

pelayanan terhadap kepuasan tamu yang menginap.

b. Bagi FPP UNP
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Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi penelitian
dan dapat digunakan sebagai bahan pembelajaran serta memperkaya
penelitian pada Fakultas Pariwisata dan Perhotelan tentang pengaruh
fasilitas pendukung fisik dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
tamu menginap di suatu hotel.
c. Bagi Peneliti

Untuk meningkatkan pengetahuan dan keterampilan peneliti terkait
pengaruh fasilitas pendukung fisik dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan tamu yang menginap di suatu hotel dengan menghubungkan
teori yang sudah didapat selama menjalani perkuliahan. Serta peneliti

dapat menyelesaikan tugas akhir untuk memperoleh gelar sarjana.



