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ABSTRAK
Ivan Kolivanof, 2024. Pengaruh Harga Kamar Dan Fasilitas Kamar Terhadap

Kepuasan Tamu Menginap Di Rocky Plaza Hotel Padang

Penelitian ini dilatar belakangi dengan ditemukannya permasalahan yang
berkaitan dengan pengaruh harga kamar,fasilitas kamar terhadap kepuasan tamu
menginap di Rocky Hotel Padang. Penelitian bertujuan agar diketahui pengaruh
harga kamar,fasilitas kamar, terhadap kepuasa tamu menginap di Rocky Hotel
Padang. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan motode asosiatif

kausal. Jumlah sampel yang diteliti yaitu 354 orang.

Pengumpulan data pada penelitian kali ini adalah dengan penyebaran
kuesioner yang telah diuji validitas dan reabilitasnya. Teknik pengambilan sampel
menggunakan purposive sampling. Uji coba instrumen memakai dua cara yaitu
dengan uji coba validitas dan uji coba reabilitas. Tahapan yang dilakukan untuk
menganalisis data adalah statistik dasar hasil penelitian dan deskripsi data.
Penelitian ini mengukur outer model yaitu uji validitas konvergen, uji validitas
deksriminant dan uji validitas reabilitas serta inner model. Variabel independen
yang diteliti pada penelitian kali ini adalah harga kamar dan fasilitas kamar, serta
variabel dependen pada penelitian ini adalah kepuasan tamu. Peneclitian ini

menggunakan teknik analisis Smart PLS-SEM versi 4.

Hasil penelitian ini adalah harga kamar di Rocky Hotel Padang
menunjukan kategori baik dengan 67,57%, tingkat capaian responden pada
variabel harga kamarberada pada angka 67,57% yang dikategorikan baik, yang
mana sesuai pada tingkat capian responden yang berada pada 66% - 85% ini
dinyatakan kategori baik.Fasilitas kamar di Rocky Hotel Padang menunjukan
kategori baik dengan 66,28%, tingkat capaian responden pada variabel harga
kamar berada pada angka 66,28% yang dikategorikan baik, yang mana sesuai
pada tingkat capian responden yang berada pada 66% - 85% ini dinyatakan
kategori baik. Kepuasan tamu di RockyHotel Padang menunjukan kategori cukup

dengan 60,93%, tingkat capaian responden pada variabel kepuasan tamu berada



pada angka 60,93% yang dikategorikan baik, yang mana sesuai pada tingkat
capian responden yang berada pada 66%- 85% ini dinyatakan kategori baik.Harga
kamarberpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan tamu di Rocky Hotel
Padang. Fasilitas kamar berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

tamu di RockyPlaza Hotel Padang.

Kata kunci: pengaruh, harga kamar, fasilitas kamar
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BAB1I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Sektor pariwisata di Indonesia ditempatkan sebagai salah satu sektor
ckonomi yang terpenting yang diharapkan menjadi penghasil devisa yang
utama bagi suatu daerah atau negara. Selain sebagai salah satu sumber
pendapatan nasional maupun regional yang potensial. Peranan sector
pariwisata juga membuka peluang kesempatan yang luas terciptanya lapangan
pekerjaan. Menurut Spillane dalam Wahid (2015), pariwisata adalah
perjalanan dari satu tempat ke tempat lain, bersifat sementara, dilakukan
perorangan maupun kelompok, sebagai usaha mencari keseimbangan atau
keserasian dan kebahagiaan dengan lingkungan hidup dalam dimensi sosial,

budaya, alam, dan ilmu.

Sementara menurut Yoeti dalam Anindita (2015), pariwisata adalah suatu
aktivitas manusia yang dilakukan secara sadar yang mendapat pelayanan
secara bergantian diantara orang-orang dalam suatu negara itu sendiri atau
diluar negeri, meliputi perpindahan orang-orang dari daerah lain untuk
sementara waktu mencari kepuasan yang beranekaragam dan berbeda dengan

apa yang dialaminya, dimana ia memperoleh pekerjaan tetap.

Unsur terpenting didalam kepariwisataan selain obyek wisata yang
menjadi tujuan utama wisatawan adalah sarana akomodasi, sebagai tempat

untuk beristirahat atau menginap di daerah tujuan wisata. Industri pariwisata



sangat erat kaitannya dengan dunia perhotelan karena hotel bergerak dalam
bidang pelayanan jasa beserta akomodasinya untuk mendukung lancarnya

pariwisata di Indonesia (Agus Sulastiyono, 2016).

Industri perhotelan telah mengalami pertumbuhan yang pesat dalam
beberapa decade terakhir sebagai respons terhadap perkembangan pariwisata
global dan mobilitas masyarakat yang semakin tinggi. Dalam konteks ini,
kepuasan tamu menjadi focus utama bagi hotel-hotel dalam usaha mereka
mempertahankan daya saing dan membangun reputasi yang kuat di pasar yang
semakin kompetitif. Setiap perusahaan diharapkan untuk dapat bersaing
dengan perusahaan lainnya dalam hal memberikan kualitas jasa dan produk
untuk dapat memberikan kepuasan tamu secara maksimal. Kepuasan tamu
dinyatakan jika kelengkapan perilaku yang ditunjukkan tamu atas jasa dan
barang setelah tamu memakainya. Menurut (Erpurin, 2019: 183) Tingkat
kepuasan dari tamu dapat diukur dari seberapa banyak harapan tamu terhadap
kinerja jasa dan barang dalam mencukupi kebutuhan tamu. Menurut (Erpurin,
2019: 183) kepuasan tamu merupakanperasaaankekecewaan dan kepuasan
yang timbul oleh seseorang sesudah melakukan pertimbangan hasil yang
dibandingkan dengan hasil yang dimaksud. Dua faktor yang secara signifikan
memengaruhi tingkat kepuasan tamu dalam konteks pengalaman menginap di

hotel adalah harga kamar dan fasilitas kamar (Purnomo,2021).

Harga kamar memiliki peranan sentral dalam keputusan tamu dalam
memilih tempat menginap (Rusmawati,2019). Harga yang ditawarkan oleh

hotel bukan hanya sekadar angka, tetapi mencerminkan nilai yang diharapkan



dan diterima oleh tamu dalam pertukaran layanan menginap. Harga yang
wajar dan sesuai dengan kualitas serta fasilitas yang ditawarkan akan
membangun persepsi positif terhadap nilai yang diberikan oleh hotel.
Sebaliknya, harga yang terlalu tinggi dapat mengakibatkan tamu merasa tidak

puas dengan nilai yang diterima.

Harga merupakan nilai barang atau jasa yang diungkapkan dalam satuan
rupiah atau satuanm ata uang lainnya. Dalam hal ini harga jual merupakan
suatu yang digunakan untuk mendapatkan sejumlah barang dan jasa serta
pelayanannya. Harga dapat diungkapkan menjadi berbagai istilah yaitu, iuran,
tarif, sewa, bunga, premium, komisi, upah, gaji, honorarium, SPP, dan
sebagainya. Menurut Tjiptono dalam Gofur (2019) Harga adalah sejumlah
uang (dalam satuan moneter) dan aspek lain (non-moneter) yang mengandung
kegunaan tertentu yang diperlukan untuk mendapatkan suatu produk.
Sedangkan dilihat dari sudut pandang pemasaran, harga merupakan satuan
moneter atau ukuran lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) yang
ditukarkan agar memperoleh hak dan kepemilikan atau penggunaan suatu
barang atau jasa. Tujuan penentuan harga perlu ditentukan terlebih dahulu,
agar tujuan perusahaan dapat tercapai. Hal ini penting karena tujuan
perusahaan merupakan dasar atau pedoman bagi perusahaan dalam
menjalankan kegiatan pemasaran, termasuk kebijakan penentuan harga.
Sebelum harga itu ditetapkan, manajer harus menetapkan tujuan penentuan

harga tersebut.



Dalam lingkungan di mana tamu memiliki akses ke informasi melalui
internet dan platform perbandingan harga, penetapan harga kamar yang tepat
memiliki dampak yang signifikan terhadap citra dan reputasi hotel. Oleh
karena itu, pemahaman mendalam tentang bagaimana harga kamar
mempengaruhi persepsi tamu terhadap nilai dan kepuasan mercka adalah
esensial bagi hotel untuk merumuskan strategi penetapan harga yang efektif.
Selain itu fasilitas kamar juga diduga menentukan kepuasan tamu

(Annishia,2019)

Fasilitas merupakan bagian yang perlu untuk diperhatikan dalam bidang
usaha jasa karena berkaitan dengan apa yang dirasakan tamu. Menurut
(Meftahudin, 2018: 283) bertambah sempurnanya fasilitas yang tersedia di
suatu perusahaan, akan membuat tamu lebih berminat dan langsung
memutuskan perusahaan itu untuk menjadi pilihan utama berdasar pada
persepsinya mengenai fasilitas yang disediakan. Setiap hotel biasanya juga
memperhatikan semua fasilias yang dimilikinya termasuk hotel-hotel di kota
Padang yang ramai wisatawan. Salah satunya Rocky Plaza Hotel Padang yang
beralamat di JI. Permindo No. 40, 25124 Padang. Lokasi hotel yang sangat
strategis sehingga akses untuk menuju berbagai objek wisata , pasar
tradisional, dan pusat bisnis sangat mudah. Penulis menemui permasalahan
ketika bekerja di Rocky Plaza Hotel Padang, mulai dari rasa yang kurang puas
dari tamu mengenai fasilitas kamar, harga kamar, rasa terpenuhinya kebutuhan
tamu, serta untuk datang kembali ataupun merekomendasikan kepada orang

lain.



Tamu cenderung melihat fakta-fakta yang ada sebagai bukti dari kualitas
jasa yang ditawarkan. Tamu akan merasa tertarik dan melakukan pembelian
jasa yang ditawarkan bila perusahaan tersebut mempunyai fasilitas yang baik
dari pesaing lainnya. Namun dalam komentar di situs Online Travel Agent ada
beberapa tamu merasa keinginannya belum terpenuhi dengan harapan tamu
tersebut, menjadikan tamu tidak puas dengan fasilitas kamar yang ada di
Rocky Plaza Hotel Padang. Rocky Plaza Hotel Padang memiliki seratus tujuh

puluh satu kamar, dapat dilihat tipenya pada tabel berikut:

Tabel 1.Jumlah dan Tipe Kamar Rocky Plaza Hotel Padang

No. | Tipe Kamar Jumlah Kamar

1 Superior Deluxe 46

2 Superior 44

3 Deluxe 82

4 Executive 3

5 Junior Suite Room 1

6 Rocky Suite 1
Jumlah 171

Sumber : Front Office Rocky Plaza Hotel Padang (2023)

Dalam persaingan yang semakin ketat di industry perhotelan, keunggulan
kompetitif dapat diperoleh melalui fasilitas yang unik dan berkualitas tinggi.
Fasilitas yang memenuhi atau bahkan melebihi ekspektasi tamu akan
menciptakan pengalaman positif yang membedakan hotel dari pesaingnya.

Oleh karena itu, pemahaman tentang bagaimana fasilitas kamar memengaruhi



kepuasan tamu dapat membantu manajemen hotel merancang strategi

pengembangan fasilitas yang berfokus pada kebutuhan dan keinginan tamu.

Padang :

Berikut ini adalah tabel ulasan tentang keluhan tamu di Rocky Plaza Hotel

Tabel 2. Komen Mengenai Kepuasan Tamu di Rocky Plaza Hotel

Padang
No Komentar Tanggal Sumber
1 00000 Agustus 2023 | Tripadvisor
Price is too high
Hotel in central of Padang, the room price is too expensive for the quality, | pay
about 850.000 Rupiah per night. An old hotel needs to renew. View from the room
is good. Staff is very friendly, good food in walking distance,
““““ d more ¥
2 _ 03-Mei-2023 Agoda
“Di Atas Rata-Rata”
ternyata dekat pasar tradisional. kebayang donk... dari checkin minta extra handuk n
d (kramik kamar mandilicin). elpon. besol
sayamau dikasih extra handuk n ke h?".baru deh diantar.
3 10-Jun-2022 | Traveloka
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4 15-Agu-2022 | Traveloka
5 19-Feb-2022 | Traveloka
6 09-Jan-2023 | Traveloka

“Spektakuler”

Sedikit masukan saja, ada bbrp keluhan ttg fasilitas kamar yaitu hair dryer yg tidak bisa hidup dan

tutup teko pemanas air yg sudah patah sehingga rawan tumpah airnya. Selebihnya sudah ok.

Diulas pada 09 Januari 2023

Sumber : Review Customer Online (2023)

Apabila fasilitas kamar tidak sesuai dengan ekspektasi tamu akan

mengakibatkan ketidakpuasan pada tamu dan dampak buruk pada hotel yakni

menurunnya tingkat hunian dan menyebabkan berkurangnya pendapatan hotel.

Berikut ini adalah tingkat hunian tamu yang menginap di Rocky Plaza

Hotel Padang periode Januari-Juni 2023:




Tabel 3. Tingkat Hunian Kamar Rocky Plaza Hotel Padang

No | Bulan | Jumlah kamar tersedia Kamar terjual Presentase

dalam satu hari satu bulan hunian

1 | Januari 170 2609 49,50

2 | Februari 170 2767 52,50

3 | Maret 170 3109 58,99

4 April 170 3814 72,37

5 Mei 170 3814 72,37

6 Juni 170 3956 75,06

Sumber : Front Office Rocky Plaza Hotel Padang (2023)

Melihat fenomena yang ada, apabila pihak hotel tidak melakukan
pembenahan dan memperhatikan masalah yang sering diungkapkan tamu.
Akan membuat hilangnya kepuasan tamu dan tamu tidak akan menginap lagi
di Rocky Plaza Hotel Padang sehingga menyebabkan tingkat hunian rendah.
Berdasarkan uraian di atas maka penulis tertarik untuk meneliti pengaruh
harga kamar dan fasilitas kamar terhadap kepuasan tamu. Untuk itu penulis

membuat judul penelitian ini dengan“Pengaruh Harga Kamar dan Fasilitas

Kamar TerhadapKepuasan Tamu di Rocky Plaza Hotel Padang”

B. Batasan Masalah

Batasan masalah dibatasi pada pengaruh harga kamar (X1) dan fasilitas

kamar (X2) terhadap kepuasan tamu (Y) di Rocky Plaza Hotel Padang.

C. Identifikasi Masalah

1. Tamu merasa kurang puas akan fasilitas yang disediakan oleh pihak

hotel karena masih ada beberapa fasilitas yang belum tersedia




Kurangnya kontrol dari manajemen hotel terhadap tamu baik secara

langsung maupun tidak langsung

. Harga yang terbilang mahal jika di bandingkandengankondisi dan

fasilitaskamar
Manajemen hotel jarangmemberikanpotonganharga
Masalah dengan fasilitas AC,air panas,listrik atau perabotan yang rusak

Masalahdengankoneksiwifi yang lambat atau tidak stabil

D. Rumusan Masalah

L.

2.

Bagaimana harga kamar (X1) di Rocky Plaza Hotel Padang

Bagaimana fasilitas kerja (X2) di Rocky Plaza Hotel Padang
Bagaimanakepuasantamu(Y) di Rocky Plaza Hotel Padang
Bagaimanapengaruhhargakamar (X1) terhadapkepuasantamu (Y) di Rocky

Plaza Hotel Padang.

. Bagaimana pengaruh fasilitas kamar (X2) terhadap kepuasan tamu (Y) di

Rocky Plaza Hotel Padang.
Bagaimana pengaruh pengaruh harga kamar (X1) dan fasilitas kamar (X2)

terhadap kepuasan tamu (Y) di Rocky Plaza Hotel Padang.

E. Tujuan Penelitian

1.

Tujuan Umum
Tujuan dari penelitian yang dilakukan untuk mengetahui pengaruh
harga kamar dan fasilitas kamar terhadap kepuasan tamu di Rocky Plaza

Hotel Padang.
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2. Tujuan Khusus

1.

2.

Mengetahui harga kamar (X1) di Rocky Plaza Hotel Padang.

Mengetahui fasilitas kamar (X2) di Rocky Plaza Hotel Padang.

. Mengetahui kepuasan tamu (Y) di Rocky Plaza Hotel Padang.

Mengetahui Pengaruh Harga Kamar (X1) terhadap Kepuasan Tamu
(Y) di Rocky Plaza Padang
Mengetahui Pengaruh Fasilitas Kamar (X2) terhadap Kepuasan Tamu
(Y) di Rocky Plaza Padang
Mengetahui Pengaruh Harga Kamar (X1) dan Fasilitas Kamar (X2)

terhadap Kepuasan Tamu (Y) di Rocky Hotel Padang

F. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah:

1.

3.

Bagi Hotel (Rocky Plaza Hotel Padang)
Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi Rocky Palza Hotel
Padang sebagai bahan pertimbangan dan sebagaai bentuk evaluasi

untuk bisa meningkatkan kepuasan karyawan.

. Bagi Departemen Pariwisata

Menambah dan memperkaya penelitian di Program Studi D4
Manajemen Perhotelan tentang pengaruh harga kamar dan fasilitas
kamar terhadap kepuasan tamu di Rocky Plaza Hotel Padang.

Bagi Peneliti

10
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Penelitian ini sebagai syarat untuk menyelesaikan studi dan
memperoleh gelar Sarjana Sains Terapan. Serta peneliti mendapatkan
tambahan pengetahuan dan pengalaman dalam melakukan penelitian.

. Bagi Penelitilainnya

Menambah referensi untuk peneliti selanjutnya dan diharapkan mampu

melihat masalah lain untuk menambah penelitian di kampus.



