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ABSTRAK 

 

Mia Wulan Sari, 2024 : Pengaruh Promosi Online Travel Agent Terhadap 

Keputusan Tamu Menginap di Grand Basko Hotel 

Padang 

 

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh promosi online 

travel agent terhadap keputusan tamu menginap di Grand Basko Hotel Padang. 

Penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif asosiatif dengan pendekatan 

kuantitatif. Populasi yang digunakan adalah tamu yang sudah pernah menginap di 

Grand Basko Hotel Padang pada bulan juli hingga Desember 2022. Jumlah 

sampel pada penelitian 216 menggunakan rumus Slovin dengan teknik purposive 

sampling.  

Dari hasil penelitian maka dapat disimpulkan 3 hal diantaranya yaitu 

promosi online di Grand Basko Hotel Padang menunjukkan bahwa nilai 

presentase keseluruhan sebesar 37,9% termasuk dalam kategori sangat baik. 

Kedua, keputusan menginap di Grand Basko Hotel Padang nilai presentase 

keseluruhan sebesar 46,76% termasuk kategori sangat baik. Ketiga, terdapat 

pengaruh signifikan antara promosi online terhadap keputusan menginap di Grand 

Basko Hotel Padang dengan nilai R square sebesar 0,653. artinya pengaruh 

promosi online pada keputusan menginap di Grand Basko Hotel Padang sebesar 

65,3% sedangkan 34,7% dipengaruhi oleh faktor lain. 

 

Kata Kunci : Promosi Online, Keputusan Menginap 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Indonesia adalah negara yang mempunyai banyak pulau dengan 

beraneka macam budaya, dan objek wisata untuk mendukung 

perkembangan pariwisata. Pengembangan pariwisata dapat juga membuka 

peluang usaha dalam meningkatkan kesejahteraan dan  menunjang 

pembangunan nasional. Kekayaan alam Indonesia yang menjadi potensi 

wisata alam dan juga berbagai kreabilitas salah satunya provinsi Sumatera 

Barat. 

Provinsi Sumatera Barat memiliki keindahan panorama alam 

seperti air terjun nyarai, pulau pasumpahan, danau kembar, danau 

singkarak, lembah harau, pulau mandeh, batu kalang, jembatan akar dan 

pemandian alam sako tapan. Adapun ragam kuliner Sumatera Barat yaitu 

rendang, sate padang, dendeng balado, lontong sayur, ikan asam padeh, 

itiak lado mudo, lamang, salah lauak dan bika talago. Kemudian keunikan 

budaya Sumatera Barat yaitu tradisi turun mandi, tradisi batagak penghulu, 

festival tabuik, makan bajamba, batagak kudo-kudo, maulid nabi, baralek 

gadang atau upacara perkawinan dan tari piring sehingga banyak 

dikunjungi wisatawan.  
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Berdasarkan Laporan Badan Pusat Statistik (BPS) Provinsi 

Sumatera Barat (2022), jumlah wisatawan mancanegara yang datang ke 

Sumatera Barat Tahun 2022 sebanyak 4.142 orang. Semakin banyaknya 

kunjungan jumlah wisatawan ke Sumatera Barat, maka semakin 

banyaknya persaingan para pelaku usaha dalam meningkatkan sarana dan 

prasarana untuk mendukung perkembangan usaha kegiatan pariwisata. 

Salah satu sarana dan prasarana yang menunjang kegiatan pariwisata 

adalah usaha akomodasi. 

Menurut Ismayanti (2011:72) akomodasi merupakan sarana untuk 

menyediakan jasa pelayanan penginapan, serta dilengkapi dengan 

pelayanan makanan dan minuman sebagai sarana pendukung pariwisata 

untuk wisatawan. Salah satu akomodasi yang paling banyak digunakan 

oleh wisatawan adalah hotel. 

Menurut Sulastiyono (2011:5) yang menyatakan bahwa: Hotel 

adalah suatu perusahaan yang dikelola oleh pemiliknya dengan 

menyediakan pelayanan makanan, minuman dan fasilitas kamar untuk 

tidur kepada orang-orang yang melakukan perjalanan dan mampu 

membayar dengan jumlah yang wajar sesuai dengan pelayanan yang 

diterima tampa adanya perjanjian khusus. 

 Bisnis Hotel di Indonesia terus berkembang seiring dengan 

perkembangan kebutuhan wisatawan di berbagai destinasi wisata di 

Indonesia salah satunya di Provinsi Sumatera Barat. 
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Provinsi Sumatera Barat merupakan salah satu provinsi di 

Indonesia yang menjadi destinasi wisata baik bagi wisatawan nusantara 

maupun wisatawan mancanegara. Hal ini membuat industri perhotelan di 

Sumatera Barat terus berkembang, berbagai hotel berbintang dan non 

bintang dibangun dalam rangka menyediakan kebutuhan wisatawan akan 

akomodasi. Hotel berbintang dan Hotel Non Bintang ini tersebar di 

berbagai wilayah provinsi Sumatera Barat salah satunya Kota Padang.   

Kota Padang merupakan ibu kota dari provinsi Sumatera Barat 

yang memiliki banyak daya tarik wisata yang menarik dan juga didukung 

oleh sarana akomodasi baik hotel berbintang maupun non bintang. Berikut 

ini adalah data jumlah hotel di Kota Padang. 

Tabel 1. Jumlah Hotel Berbintang dan Non Bintang Di Kota Padang 

No Klasifikasi Jumlah Hotel 

1. Hotel Berbintang 54 

2. Hotel Non Bintang 76 

Total 130 

Sumber : Dinas Pariwisata Padang (2022) 

  Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa total keseluruhan hotel 

di Kota Padang 130 hotel yang terdiri dari 46 hotel berbintang dan 76 

hotel non bintang. Sehingga dapat disimpulkan bahwa hotel di kota 

Padang di dominasi oleh hotel non bintang. Hotel berbintang di Kota 

Padang terdiri dari hotel berbintang 1 2 3 dan 4.  Berikut ini data jumlah 

hotel berbintang 1 2 3 dan 4 di Kota Padang. 
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Tabel 2. Jumlah Hotel Berbintang Di Kota Padang 

No. Klasifikasi Jumlah Hotel 

1. Hotel Bintang 1 20 

2. Hotel Bintang 2 13 

3. Hotel Bintang 3 11 

4. Hotel Bintang 4 10 

   Sumber: Badan Pusat Statistik Kota Padang (2022) 

  Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa jumlah hotel paling   

sedikit adalah hotel bintang 4 yang berjumlah 10 hotel yang terdiri dari 

The Axana Hotel, Santika Premiere Padang Hotel, Truntum Padang Hotel, 

Grand Zuri Hotel, Imelda Hotel Water Park Covention Center, Hotel 

Kriyad Bumiminang, Hotel Mercure, Hotel Pangeran Beach, Rocky Plaza 

Hotel dan Grand Basko Hotel Padang. Menurut Prakoso (2017:6) 

klasifikasi hotel Bintang 4 (****) adalah jumlah kamar standar minimum 

50 kamar, kamar suite minimal 3 kamar, kamar mandi didalam, luas kamar 

standar minimal 24m2 , luas kamar suite minimal 48m2 . 

 Grand Basko Hotel Padang terletak di Jl. Prof. Dr. Hamka No.2a, Air 

Tawar Tim., Kec. Padang Utara, Kota Padang, Sumatera Barat 25132. 

Lokasi Hotel tersebut sangat strategis, dekat dengan pusat perbelanjaan 

dan dekat dengan berbagai objek wisata yang ada di Kota Padang. Lokasi 

yang strategis dan pelayanan standar internasional serta fasilitas yang 

memadai, Grand Basko Hotel Padang menjadi alasan mengapa para 

wisatawan ataupun para pebisnis baik luar maupun dalam negeri 
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berkunjung ke Padang. Hanya memakan waktu 30 menit dari Bandara 

International Minangkabau, dan 20 menit perjalanan menuju pusat kota.  

 Grand Basko Hotel Padang terhubung langsung dengan Basko Grand 

Mall, selain itu hotel ini mudah dijangkau dengan alat transportasi umum 

dan tidak terlalu jauh dari lokasi-lokasi wisata di kota Padang. Hotel ini 

memiliki 180 kamar dengan tipe yang berbeda setiap kamarnya dan 

memiliki fasilitas masing-masing disetiap kamar tersebut, termasuk 153 

kamar modern dan 27 suite. Tipe kamar hotel itu terdiri dari deluxe king 

dan twin 26 kamar, superior king dan twin sekitar 127 kamar, VIP room 

suite 11 kamar, executive suite 9 kamar, family suite 4 kamar, ambassador 

suite 2 kamar dan president suite 1 kamar. Grand Basko Hotel Padang juga 

memiliki fasilitas lain yang terdiri dari 9 ruang meeting, Irena swimming 

poll, bajamba restaurant, zello lounge dan musholla. Berikut adalah 

tingkat occupancy Grand Basko Hotel Padang pada tahun 2022. 

Tabel 3. Room Occupancy % Periode Juli-Desember 2022 
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 Berdasarkan tabel 3 di atas terlihat bahwa jumlah tamu Compliment 

sebanyak 1,11%, tamu Corporate sebanyak 6,56%, tamu Government 

sebanyak 19,02%, tamu House Used sebanyak 1,45%, tamu Online Travel 

Agent sebanyak 8,47%, tamu Promo Rate sebanyak 1,38%, tamu Room 

Only Rate sebanyak 0,23%, tamu spesial rate sebanyak 0,04%, dan tamu 

Walk In Guest sebanyak 5,92%. Dapat disimpulkan bahwa tamu yang 

paling banyak menginap di Grand Basko Hotel Padang adalah tamu 

Government. Berikut adalah jumlah kamar yang terjual menggunakan jasa 

online travel agent pada tahun 2022. 

Tabel 4. Jumlah Kamar yang Terjual melalui Online Travel Agent 

Month Traveloka Tiket.com Pegi-Pegi Kamar  

Juli 86 314 10 410 

Agustus 83 293 16 392 

September 133 203 45 381 

Oktober 181 413 40 634 

November 31 251 23 305 

Desember 168 434 97 699 

Total 682 1.908 231 2.821 

Sumber: Front Office Grand Basko Hotel Padang (2022) 

 

Berdasarkan tabel 3 di atas dapat dilihat bahwa perubahan penjualan 

kamar yang terjual melalui online travel agent pada bulan juli, oktober dan 

desember terlihat baik, namun pada bulan agustus, September dan 

november penjualan kamar mengalami penurunan yang signifikan. 

Kondisi jumlah tamu yang tidak stabil ini disebabkan masih adanya 
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promosi online yang dilakukan tidak berjalan dengan baik seperti kurang 

pembaruan informasi yang disampaikan Grand Basko Hotel Padang yang 

didapatkan tamu dalam melakukan pemesanan melalui online travel agent.  

Menurut Atikasari (2016), Online travel agent atau (OTA) merupakan 

biro perjalanan yang pemasarannya melalui website atau dilakukan dengan 

cara menggunakan media internet, akan tetapi tidak menutup kemungkinan 

suatu travel agent pun memasarkan produknya secara online. OTA 

berperan sebagai media promosi dan penjualan secara online melalui 

website, yang mudah di akses melalui handphone ataupun laptop 

dimanapun berada oleh penggunanya. Sehingga dapat memudahkan tamu 

melakukan pembelian kamar melalui online travel agent. 

Menurut Tjiptono (2015:21), keputusan pembelian merupakan 

sebuah proses dimana konsumen mengenal masalahnya, mencari informasi 

mengenai produk atau merek tertentu. Kotler dan Keller (2016:194) 

mengemukakan indikator keputusan pembelian adalah pilihan produk, 

pilihan merek, pilihan penyalur, waktu pembelian, jumlah pembelian dan 

metode pembayaran. 

Adapun permasalahan dalam keputusan pembelian yang penulis 

temukan dari beberapa ulasan tamu tentang hotel Grand Basko Hotel 

Padang melalui online travel agent yaitu sebagai berikut :  
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Tabel 5. Permasalahan Terkait Indikator Keputusan Pembelian 

Sumber Permasalahan Indikator 

 

Adanya pengalaman 

tamu tentang fasilitas 

yang disediakan 

dalam keadaan yang 

kurang baik di Grand 

Basko Hotel Padang. 

Permasalahan 

terkait indikator 

pilihan produk 

(pegi-pegi.com) 

 

 

Adanya pengalaman 

tamu pada saat 

menginap kembali di 

Grand Basko Hotel 

Padang yang tidak 

disesuai dengan 

pengalaman 

menginap diwaktu 

sebelumnya. 

Permasalahan 

Terkait 

Indikator Pilihan 

Merek (Agoda) 

 

 

Adanya 

permasalahan tamu 

mengenai beberapa 

kali menginap tetapi 

selalu kena tagihan 

biaya parkir dipintu 

keluar. 

Permasalahan 

Terkait 

Indikator Pilihan 

Penyalur Dan 

Waktu 

Pembelian 

(Traveloka) 

 

Adanya 

permasalahan tamu 

yang sering 

menginap yang tidak 

mendapatkan 

pelayanan dan 

fasilitas kamar yang 

kurang baik. 

Permasalahan 

Terkait 

Indikator 

Jumlah 

Pembelian 

(Traveloka) 

 

 

Adanya 

permasalahan tamu 

pada saat melakukan 

pembayaran melalui 

online travel agent. 

Permasalahan 

Terkait 

Indikator 

Metode 

Pembayaran 

(Google 

Review) 
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Berdasarkan dari ulasan pengalaman tamu di atas terdapat beberapa hal 

yang berkaitan dengan pilihan produk, pilihan merek, pilihan penyalur, 

waktu pembelian, jumlah pembelian dan metode pembayaran yang 

menjadi masalah sehingga memberikan kesan kurang baik bagi hotel dan 

perlu diperbaiki. 

Menurut Annishia & Prastiyo (2019:23), salah satu faktor yang 

mempengaruhi keputusan pembelian adalah promosi. Adapun menurut 

Achmad, Zainul, & Kadarismasn (2015:4), Promosi online yaitu suatu 

proses kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan untuk menawarkan 

produk barang atau jasa yang dikenalkan melalui media online (Internet), 

maka tidak terjadi tatap muka langsung antara pembeli dan penjual. 

Menurut Supranto (2006:244), mengemukakan indikator promosi online 

adalah informasi, keberadaan pelayanan, ketanggapan pelayanan, proses 

transaksi pembelian dan kegunaan. 

 Promosi online yang digunakan Grand Basko Hotel Padang yaitu 

melalui online travel agent. Salah satu manfaat menggunakan online travel 

agent, Menurut Janal dalam Diah Pradiatiningtyas (2015) Information 

yaitu keadaan dimana konsumen akan mendapatkan banyak informasi 

termasuk produk dan harga yang dijual dengan jelas dalam waktu yang 

singkat pada saat akan melakukan transaksi.  

Adapun permasalahan dalam promosi online yang penulis temukan 

dari beberapa ulasan tamu tentang Grand Basko Hotel Padang melalui 

Online Travel Agent yaitu sebagai berikut :  
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Tabel 6. Permasalahan terkait Indikator Promosi Online 

Sumber Permasalahan Indikator 

 

Masalah pada fasilitas 

Gym/Ruang 

Kebugaran yang 

sudah tidak beroperasi 

lagi masih  

ditampilkan di 

aplikasi Trip.com 

yang belum di update 

oleh perusahaan 

Permasalahan 

Terkait Indikator 

Informasi 

(Trip.com) 

 

 

Masalah mengenai 

Proses check in lama 

yang membuat tamu 

menjadi menunggu, 

sehingga terdapat 

hubungan tidak baik 

dengan tamu. 

Permasalahan 

Terkait Indikator 

Keberadaan 

Pelayanan 

(Traveloka) 

 

 

Masalah mengenai 

saran maupun kritikan 

yang disampaikan 

tidak ditanggapi 

dengan cepat oleh 

perusahaan. 

Permasalahan 

Terkait Indikator 

Ketanggapan 

Pelayanan 

(Traveloka) 

 

 

 

Masalah mengenai 

pada saat tamu datang 

kehotel tidak ada yang 

welcome service dan 

mengarahkan tempat 

parkir. 

Permasalahan 

Terkait Indikator 

Proses 

Kegunaan 

(Traveloka) 
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Adapun permasalahan dari indikator proses transaksi pembelian, 

penulis menemukan masalah pada saat melakukan praktek Magang 

Bersertifikat 2 di Grand Basko Hotel Padang. Penulis Menemukan 

masalah mengenai Penyampaian informasi yang disampaikan Front Office 

kepada tamu kurang jelas tentang gratis voucher Breakfast dimana untuk 

voucher Breakfast gratis untuk 2 orang tamu, kemudian bagi yang 

membawa anak di usia 0-6 tahun dikasih gratis, untuk anak usia 6-12 

tahun separoh harga orang dewasa Rp. 61.500 dan untuk usia diatas 12 

tahun harga orang dewasa Rp. 123.000. Tetapi itu tidak dijelaskan dengan 

detail, sehingga terjadi salah paham antara Tamu dengan Departemen 

Food Beverange Service tentang Voucher Breakfest tersebut. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini perlu dilakukan 

agar adanya perbaikan mengenai promosi online sehingga tingkat hunian 

hotel melalui online travel agent dapat stabil, dan juga dapat menambah 

kepercayaan tamu mengenai gambaran hotel melalui online sehingga tamu 

bisa mengambil keputusannya untuk menginap di Grand Basko Hotel 

Padang. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk mengadakan penelitian 

dengan judul “Pengaruh Promosi Online Travel Agent Terhadap 

Keputusan Tamu Menginap Di Grand Basko Hotel Padang”. 
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B. Identifikasi Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, 

identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Masih terdapat pengalaman tamu tentang pilihan produk fasilitas yang 

disediakan dalam keadaan yang kurang baik. 

2. Terdapat permasalahan mengenai tamu yang menginap kembali tentang 

pilihan merek yang tidak sesuai dengan ekspetasi menginap 

sebelumnya. 

3. Masalah tamu tentang beberapa kali menginap selalu dikenakan tagihan 

biaya voucer parkir dipintu keluar. 

4. Masalah mengenai tamu yang sering menginap yang masih terdapat 

pelayanan dan fasilitas kamar yang kurang baik.  

5. Masih adanya permasalahan tamu mengenai pembayaran melalui online 

travel agent. 

6.  Masih terdapat fasilitas yang sudah tidak beroperasi ditampilkan di 

aplikasi Trip.com yang belum di update oleh perusahaan. 

7. Masalah mengenai keberadaan pelayanan, dimana proses check in lama 

yang membuat tamu menjadi menunggu sehinggga terdapat hubungan 

tidak baik dengan tamu. 

8. Saran maupun kritikan yang disampaikan tidak ditanggapi dengan cepat 

oleh perusahaan. 

9. Penyampaian informasi yang disampaikan Front Office kurang jelas 

kepada tamu sehingga terjadi miscommunication. 
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10. Terdapat respon karyawan yang kurang baik kepada tamu. 

 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang  dan identifikasi masalah diatas, maka 

penulis membatasi masalah pada penelitian ini yaitu: 

1. Promosi Online di Grand Basko Hotel Padang 

2. Keputusan Tamu Menginap di Grand Basko Hotel padang 

3. Pengaruh Promosi Online Travel Agent Terhadap Keputusan Tamu 

Menginap di Grand Basko Hotel Padang’’.  

 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah diatas, maka penulis merumuskan 

masalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana Promosi Online Travel Agent di Grand Basko Hotel 

Padang ? 

2. Bagaimana Keputusan Tamu Menginap di Grand Basko Hotel 

Padang ? 

3. Bagaimana Pengaruh Promosi Online Travel Agent Terhadap 

Keputusan Tamu Menginap di Grand Basko Hotel Padang ? 
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E. Tujuan Penelitian  

1. Tujuan Umum 

Tujuan Umum dalam penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan 

Pengaruh Promosi Online Travel Agent Terhadap Keputusan Tamu 

Menginap di Grand Basko Hotel Padang. 

2. Tujuan Khusus 

1. Mendeskripsikan Promosi Online Travel Agent di Grand Basko 

Hotel Padang. 

2. Mendeskripsikan Keputusan Tamu Menginap di Grand Basko 

Hotel Padang. 

3. Menganalisis Pengaruh Promosi Online Travel Agent Terhadap 

Keputusan Tamu Menginap di Grand Basko Hotel Padang. 

 

F. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Pihak Hotel 

Hasil Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai saran dan 

pertimbangan manajemen Perusahaan dalam mengevaluasikan  tentang 

Promosi Online Travel Agent Terhadap Keputusan Tamu Menginap, 

sehingga dapat meningkatkan jumlah tamu di Grand Basko Hotel 

Padang. 
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2. Bagi Departemen Pariwisata 

Hasil Penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk menambah 

referensi sebagai bahan penelitian lanjutan yang lebih mendalam oleh 

Mahasiswa Universitas Negeri Padang terutama Prodi D4 Manajemen 

Perhotelan pada masa yang akan datang. 

3. Bagi Peneliti 

Agar dapat menerapkan ilmu yang di dapat di bangku perkuliahan 

ke dunia kerja dan juga sebagai salah satu syarat untuk mendapatkan 

gelar Sarjana Sains Terapan. 

4. Bagi Peneliti Lainnya 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai bahan 

untuk menambah wawasan dan ilmu pengetahuan tentang manajemen 

perhotelan, serta menjadi informasi yang memadai khususnya bagi 

pihak terkait lainnya yang membutuhkan.  

 

 


