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 ABSTRAK 

Ocvi Puan Medina Adinda (2022) : Pengaruh Fasilitas Kamar Terhadap   

Kepuasan Tamu Menginap Di 

Favehotel Olo Padang. Skripsi D4 

Manajemen Perhotelan, Departemen 

Pariwisata. Fakultas Pariwisata dan 

Perhotelan, Universitas Negeri Padang. 

 

Penelitian ini berawal dari hasil observasi saat pra penelitian selama 

penulis melakukan kegiatan praktek lapangan industri di Favehotel Olo Padang 

dan dilatar belakangi dari permasalahan keluhan tamu yang tidak puas terhadap 

fasilitas yang tersedia di hotel tersebut. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mendeskripsikan pengaruh fasilitas kamar (X) terhadap kepuasan tamu (Y) yang 

menginap di Favehotel Olo Padang. 

Jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif digolongkan 

penelitian assosiatif kausal dengan metode survei. Penelitian ini dilakukan di 

Favehotel Olo Padang. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh tamu yang 

menginap di Favehotel Olo Padang dengan Jumlah sampel sebanyak 100 orang 

menggunakan teknik purposive sampling. Pengumpulan data menggunakan 

kuesioner dengan skala likert dan skala guttman. Teknik analisis yang digunakan 

adalah uji regresi logistik melalui program SPSS versi 25.00. 

Hasil penelitian yang didapatkan sebagai berikut: (1) fasilitas kamar dalam 

kategori baik (56%), (2) kepuasan tamu diperoleh hasil jumlah “Ya” sebanyak 27 

dengan persentase 27% dan memilih “Tidak” sebanyak 73 dengan persentase 

73%. (3) berdasarkan dari uji regresi logistic yang dilakukan diperoleh bahwa 

fhitung (13,981) > ftabel (3,84) dan 0,00 < 0,05 maka Ha diterima dan Ho ditolak 

sehingga menghasilkan kesimpulan bahwa terdapat pengaruh fasilitas kamar 

terhadap kepuasan tamu menginap dan untuk nilai dari nagelkerke r square 

menunjukkan hasil sebesar 0,189 artinya pengaruh fasilitas kamar terhadap 

kepuasan tamu menginap sebesar 0,189 atau 18,9% sedangkan 81,1% dipengaruhi 

oleh faktor lainnya.  

 

Kata kunci: Fasilitas Kamar, Kepuasan Tamu 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A.  Latar Belakang 

Pariwisata merupakan salah satu sektor terpenting di Indonesia, 

potensi kekayaan sumber daya alam yang dimiliki Indonesia dapat 

mendukung perkembangan pariwisata semakin lebih baik kedepannya dan 

mendukung sektor pariwisata menjadi salah satu bagian penting dalam 

perindustrian di Indonesia. Menurut Bagyono (2017) Industri Pariwisata yang 

berkembang baik akan membuka kesempatan terciptanya peluang usaha, 

kesempatan berwiraswasta, serta terbukanya lapangan kerja yang cukup luas 

bagi masyarakat setempat, bahkan masyarakat dari luar daerah. Dunia 

pariwisata selalu berkembang sehingga menjadikan sektor pariwisata menjadi 

luas dan dapat sebagai pemasukan bagi negara baik dalam bentuk 

penambahan devisa negara, pajak wisatawan, dan pemasukan bagi masyarakat 

di sekitar destinasi wisata berupa hasil perdagangan di destinasi wisata 

tersebut.  

Industri pariwisata semakin pesat seiring berkembangnya dunia, oleh 

sebab itu banyak pengusaha mengembangkan bisnisnya dibidang pariwisata 

salah satunya adalah perhotelan. Hotel merupakan salah satu penunjang 

pariwisata karena sebagai penyedia jasa penginapan serta makan dan minum 

yang menjadi pendukung untuk kegiatan wisatawan selama melakukan 

aktifitas perjalanan wisata.  
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Menurut Sulastiyono (2011) salah satu sarana penting untuk 

memenuhi kebutuhan orang yang berpergian lebih dari sehari adalah hotel. 

Menurut Damardjati (2012) hotel merupakan suatu perusahaan yang 

menyediakan jasa-jasa dalam bentuk akomodasi (penginapan) serta 

menyajikan hidangan dan fasilitas lainnya dalam hotel untuk umum, yang 

memenuhi syarat-syarat kenyamanan dan bertujuan komersial.  

Seiring berkembangnya zaman, industri perhotelan pun akan semakin 

pesat berkembang, oleh sebab itu pembisnis hotel akan bersaing untuk 

menjadikan hotel mereka yang terbaik di kelasnya, seperti hotel-hotel yang 

berada di kota Padang bersaing untuk menjadikan hotelnya menjadi pilihan 

utama untuk tamu-tamu yang ingin menginap, karena kota Padang terkenal 

dengan destinasi wisata sehingga banyak wisatawan yang datang berkunjung 

ke kota Padang. Hotel yang berada di kota Padang berbagai kelas sesuai 

dengan yang telah ditentukan  mulai dari hotel berbintang 1, 2, 3, dan 4. 

Setiap hotel akan bersaing untuk menjadikan hotel mereka menjadi hotel 

terbaik yang menjadi pilihan pertama oleh tamu-tamu yang akan menginap.  

Salah satu hotel di kota Padang yaitu Favehotel Olo Padang yang 

berlokasi di Jalan Belakang Olo no 46 Olo Kecamatan Padang Barat, Kota 

Padang, Provinsi Sumatera Barat, memiliki jumlah kamar sebanyak 91 kamar 

dengan 7 lantai bangunan gedung.  Favehotel Olo Padang masih 

dikategorikan hotel berbintang 3 namun untuk tingkat hunian kamar terbilang 

cukup tinggi. 
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Dapat diketahui tingginya tingkat hunian kamar di Favehotel Olo 

Padang melalui data berikut: 

Tabel 1. Jumlah Tamu yang Menginap di Favehotel Olo Padang Tahun 

2021 

No Bulan Jumlah Pengunjung 

1. Januari 4248 

2. Februari 4124 

3. Maret 5445 

4. April 4334 

5. Mei 4433 

6. Juni 5244 

7. Juli 4092 

8. Agustus 4526 

9. September 4265 

10. Oktober 5176 

11. November 5000 

12. Desember 5376 

Total 55372 

Sumber: Front Office Manager (2022) 

Berdasarkan data hunian kamar tersebut dapat dilihat tingginya tingkat 

hunian kamar yang ada di Favehotel Olo Padang selama 1 tahun terakhir dan 

menjadikannya sebagai hotel yang banyak diminati. Agar hotel banyak 

diminati oleh tamu tentu ada beberapa hal yang harus diperhatikan oleh pihak 

perhotelan seperti jasa, produk, fasilitas dan pelayanan yang mereka sediakan 

akan menjadi hal yang berpengaruh kepada tamu yang menginap untuk 

memberikan kenyamanan selama berada di hotel tersebut. 

Favehotel Olo Padang juga merupakan hotel yang memperhatikan 

kenyamanan untuk tamu yang menginap, mulai dari pelayanan yang mereka 

berikan, produk yang mereka tawarkan, hingga fasilitas yang mereka sediakan 

sebagai pendukung kegiatan tamu-tamunya selama berada di Favehotel Olo 

Padang. 
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Tamu yang menginap di hotel tentu membutuhkan kenyamanan, yaitu 

kenyamanan baik dari pelayanan yang diberikan karyawan hotel ataupun 

kenyamanan dari fasilitas yang dimiliki hotel. Apabila tamu merasa puas 

dengan pelayanan yang diberikan hotel, maka tamu pun akan kembali untuk 

menginap disebuah hotel tersebut. Oleh sebab itu kepuasan tamu menjadi hal 

penting yang harus diperhatikan perusahaan sebagai penyedia jasa, produk, 

maupun fasilitas yang terdapat di hotel. 

Menurut Kotler dan Keller (2014) kepuasan konsumen merupakan 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 

kinerja (hasil) jasa yang diperkirakan terhadap kinerja yang diharapkan. Jika 

kinerja di bawah harapan, konsumen tidak puas. Jika kinerja memenuhi 

harapan, konsumen puas. Jika kinerja melebihi harapan, konsumen amat 

puas/senang. 

Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap perusahaan 

selain faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan 

kebutuhan konsumen dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan. 

Kepuasan tamu dapat dilihat dari bagaimana perasaan tamu setelah 

menggunakan produk maupun fasilitas yang telah disediakan sebelumnya 

apakah dapat memenuhi harapan tamu setelah menggunakan produk, fasilitas 

maupun jasa tersebut.   

Namun di Favehotel Olo Padang masih ditemuinya beberapa keluhan 

oleh tamu yang telah menginap di hotel tersebut, seperti keluhan tamu secara 

langsung kepada petugas hotel maupun disitus online travel agent, di mana 
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masih adanya keluhan tamu mengenai ketidakpuasan terhadap fasilitas yang 

disediakan oleh hotel tersebut. Pada saat penulis melakukan kegiatan magang 

periode Juli-Desember 2021 penulis menemukan keluhan langsung dari tamu-

tamu yang menginap di hotel tersebut seperti AC yang tidak dingin dan bocor 

sehingga menetes ke lantai kamar dan juga menyebabkan plaffon kamar 

hancur, kondisi kamar mandi yang berlumut dan berkerak, sheet dan pillow 

berbau, beberapa furniture yang sudah tidak dalam keadaan baik dan juga 

keluhan terhadap amenities yang tidak lengkap seperti memo pad, pencil, 

tissue, slippers, sugar, tea and coffee , toothbrush, hal tersebut terjadi karena 

tidak lengkap nya proses pengisian amenities di kamar saat room attendant 

melakukan pembersihan kamar. 

Berikut adalah beberapa bukti kondisi fasilitas kamar yang dikeluhkan 

oleh tamu: 

Tabel 2. Kondisi Fasilitas Kamar yang Dikeluhkan Oleh Tamu 

No  Kondisi Fasilitas Kamar Keterangan 

1. 

 

Kondisi AC 

kamar bocor 
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Tabel 2. Kondisi Fasilitas Kamar yang Dikeluhkan Oleh Tamu 

(Lanjutan) 

No  Kondisi Fasilitas Kamar Keterangan 

2. 

  

Kondisi kamar 

mandi 

 

3. 

 

Kondisi tembok 

kamar 

4. 

 

Sugar, tea and 

coffee yang tidak 

lengkap 

5. 

 

Slippers yang 

tidak ada di dalam 

kamar 
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Tabel 2. Kondisi Fasilitas Kamar yang Dikeluhkan Oleh Tamu 

(Lanjutan) 

No  Kondisi Fasilitas Kamar Keterangan 

6. 

 

Tootbrush yang 

tidak lengkap 

7. 

 

Gelas kamar yang 

kotor 

Sumber : Dokumentasi Pribadi (2022) 

Penulis juga menemukan informasi dari department housekeeping 

bahwa masih ada beberapa tamu yang mengajukan komplen di situs online 

travel agent karena tidak merasa puas terhadap fasilitas yang tersedia di hotel 

tersebut. Diantaranya ada beberapa tamu yang merasa tidak puas terhadap 

fasilitas kamar seperti furniture yang sudah mulai rusak padahal masih dalam 

kategori hotel yang masih baru. Keluhan tamu terhadap kondisi kamar mandi 

mampet, lumut dimana-mana dan berbau tidak sedap. Tamu tidak puas 

dengan kondisi kebersihan kamar yang kurang. Tamu tidak puas karena 

beberapa fasilitas di kamar tidak bisa digunakan.  
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Berikut adalah beberapa ulasan keluhan tamu tehadap kondisi kamar 

di Favehotel Olo Padang pada online travel agent: 

Tabel 3. Keluhan Tamu Mengenai Fasilitas Kamar di Favehotel Olo  

Padang 

No Komentar 

1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 
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Tabel 3. Keluhan Tamu Mengenai Fasilitas Kamar di Favehotel Olo  

Padang (Lanjutan) 

No Komentar 

6 

 
7 

 
8 

 
9 

 
10 

 
11 
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Tabel 3. Keluhan Tamu Mengenai Fasilitas Kamar di Favehotel Olo  

Padang (Lanjutan) 

No Komentar 

12 

 
13 

 
(Sumber: Traveloka) 

Beberapa keluhan tersebut merupakan perasaan tamu setelah 

menginap dan menggunakan fasilitas kamar yang tersedia di Favehotel Olo 

Padang, di mana tamu merasa kurang puas terhadap fasilitas yang tersedia di 

hotel sehingga timbul komplen dari tamu baik secara langsung kepada 

petugas hotel atau pun di situs online travel agent.  

Dari teori yang telah dikemukakan tentang kepuasan tamu dan 

beberapa keluhan tamu yang telah disebutkan sebelumnya dapat diketahui 

bahwa kepuasaan tamu merupakan perasaan tamu ketika harapan, kebutuhan, 

dan keinginannya terpenuhi setelah menggunakan jasa, produk ataupun 

fasilitas yang telah disediakan sehingga tamu akan kembali dan terus 

melakukan pembelian ulang. 

Maka semakin baik fasilitas fisik kamar yang disediakan oleh hotel 

akan semakin memberikan kepuasan kepada tamu di hotel tersebut begitu pun 

sebaliknya, oleh sebab itu kondisi fasilitas kamar juga harus dalam keadaan 

yang baik dan terjaga sehingga kepuasan tamu ketika menggunakan fasilitas 

tersebut dapat terpenuhi. 
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Menurut Sulastiyono (2011) fasilitas merupakan penyediaan 

perlengkapan-perlengkapan fisik untuk memberikan kemudahan kepada para 

tamu dalam melaksanakan kegiatannya, sehingga kebutuhan-kebutuhan tamu 

dapat terpenuhi selama berada di hotel. Semakin baik fasilitas tentu akan 

menarik minat tamu untuk menggunakan fasilitas yang telah disediakan 

disebuah hotel, dan akan membuat tamu merasa semakin puas karena harapan 

tamu dapat terpenuhi. Fasilitas kamar merupakan salah satu fasilitas yang 

harus terjaga kebersihan dan kualitasnya agar tamu yang menginap di hotel 

dapat merasa nyaman dengan fasilitas yang disediakan.  

Apabila fasilitas kamar yang disediakan hotel tidak sesuai dengan 

harapan tamu tentu akan membuat kepuasan tamu tidak terpenuhi dan tamu 

merasa kecewa memilih dan menggunakan fasilitas di hotel tersebut.  

Jika kepuasan tamu tidak terpenuhi maka akan menyebabkan 

terjadinya beberapa hal seperti membuat tamu tidak mau lagi untuk kembali 

menggunakan atau memilih hotel tersebut, menyebabkan turunnya reputasi 

hotel kepada calon tamu yang akan menginap, terjadinya penurunan 

occupancy kamar ataupun berkurangnya pendapatan di hotel, bahkan lebih 

parah lagi apabila fasilitas kamar yang tersedia di hotel masih terus menerus 

tidak diperhatikan dan dijaga dapat menyebabkan berkurangnya tamu yang 

menginap dan dapat memberikan dampak buruk bagi hotel yaitu dapat 

menyebabkan hotel tutup karena terus-menerus kurangnya tamu yang 

menginap. 



12 

 

 

 

 

 

Berdasarkan uraian yang telah disebutkan sebelumnya, penulis tertarik 

untuk melakukan penelitian tentang pengaruh fasilitas kamar terhadap 

kepuasan tamu menginap yang ditinjau dari lima indikator kepuasan menurut 

permana (2013) yaitu: tercapainya harapan tamu, tercapainya kebutuhan 

tamu, tercapainya keinginan tamu, adanya keinginan untuk memakai jasa atau 

produk itu kembali, adanya keinginan untuk merekomendasikan barang atau 

jasa kepada orang lain. Maka peneliti tertarik meneliti tentang “Pengaruh 

Fasilitas Kamar Terhadap Kepuasan Tamu Menginap Di Favehotel Olo 

Padang”. 

B.  Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan sebelumnya, 

dapat diidentifikasikan masalahnya sebagai berikut: 

1. Ditemukannya permasalahan pada fasilitas kamar tidur seperti kondisi AC 

bocor yang menyebabkan menetes ke lantai, gelas kamar kotor, sheet dan 

pillow di kamar berbau, dan beberapa furniture sudah mulai rusak.  

2. Tamu tidak puas karena kondisi kamar yang sempit tidak seperti favehotel 

di kota lainnya dan kondisi tembok kamar yang sudah mengelupas dan cat 

tembok yang kurang rapi padahal dalam kategori hotel yang masih baru. 

3. Tamu tidak puas karena beberapa fasilitas di kamar tidak bisa digunakan 

seperti remot AC dan TV serta air panas dibeberapa kamar mandi. 

4. Ditemukannya fasilitas kamar mandi dalam kondisi kurang bersih seperti 

lumut di sudut kamar mandi, kerak yang menempel di lantai kamar mandi, 

dan kamar mandi mampet sehingga menimbulkan bau yang tidak sedap. 
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5. Fasilitas amenities di dalam kamar yang tidak lengkap seperti soap, 

shampoo, memo pad, pencil, slippers, sugar, tea and coffee, tissue, tooth 

brush. 

C.  Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah diuraikan, maka pada 

penelitian ini penulis membatasi masalah sebagai berikut: 

1. Fasilitas kamar di Favehotel Olo Padang. 

2. Kepuasan tamu menginap di Favehotel Olo Padang. 

3. Pengaruh fasilitas kamar terhadap kepuasan tamu menginap di Favehotel 

Olo Padang. 

D.  Rumusan Masalah  

Berdasarkan batasan masalah yang telah diuraikan sebelumnya, maka 

penulis merumuskan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana fasilitas kamar di Favehotel Olo Padang? 

2. Bagaimana kepuasan tamu menginap di Favehotel Olo Padang? 

3. Bagaimana pengaruh fasilitas kamar terhadap kepuasan tamu menginap di 

Favehotel Olo Padang? 

E.  Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan pengaruh fasilitas 

kamar (X) terhadap kepuasan tamu (Y) yang menginap di Favehotel Olo 

Padang. 
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2. Tujuan Khusus 

Tujuan khusus dari penelitian ini sebagai berikut: 

a. Untuk mendeskripsikan fasilitas kamar di Favehotel Olo Padang. 

b. Untuk mendeskripsikan kepuasaan tamu menginap di Favehotel Olo 

Padang. 

c. Untuk menganalisis pengaruh fasilitas kamar terhadap kepuasaan tamu 

yang menginap di Favehotel Olo Padang. 

F.  Manfaat Penelitian 

1. Bagi Hotel 

Diharapkan dapat bermanfaat sebagai saran dan pertimbangan bagi 

pihak hotel untuk mengevaluasi tentang fasilitas kamar terhadap kepuasan 

tamu yang menginap sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan di 

Favehotel Olo Padang. 

2. Bagi Departemen Pariwisata 

Diharapkan dapat digunakan untuk menambah referensi sebagai 

bahan pembelajaran dan penelitian lanjutan yang lebih mendalam pada 

masa yang akan datang. 

3. Bagi Peneliti 

Agar dapat menerapkan ilmu yang didapat di bangku perkuliahan 

ke dunia kerja dan juga sebagai salah satu syarat untuk mendapatkan gelar 

sarjana sains terapan. 
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4. Bagi Peneliti Lain 

Dapat dijadikan sebagai bahan untuk peneliti lain dan untuk 

penambahan informasi dan referensi pengetahuan dibidang perhotelan. 


