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ABSTRAK 
 

Yuri Hilma Rafika. 2021.  Pengaruh Fasilitas Kamar Terhadap Kepuasan Tamu 

Menginap Di Whiz Prime Hotel Khatib Sulaiman 

Padang. Skripsi. Program Studi D4 Manajemen 

Perhotelan. Fakultas Pariwisata dan Perhotelan, 

Universitas Negeri Padang. 

 

Abstrak: Penelitian ini berawal dari hasil observasi pada saat pra penelitian 

terhadap tamu yang menginap di Whiz Prime Hotel Khatib Sulaiman Padang, 

ditemukan adanya masalah kebutuhan tamu yang kurang terpenuhi dengan baik 

sehingga tamu merasa kurang puas, diantaranya adalah tamu yang mengeluh 

tentang fasilitas kamar yang banyak mengalami kerusakan yang di nilai kurang 

memberikan kenyamanan kepada tamu. Tujuan umum dari penelitian ini adalah 

untuk menganalisis pengaruh fasilitas kamar terhadap kepuasan tamu menginap di 

Whiz Prime Hotel Khatib Sulaiman Padang. Penelitian ini tergolong  penelitian 

kuantitatif dengan pendekatan assosiatif kausal. Populasi penelitian adalah semua 

tamu yang menginap di Whiz Prime Hotel Khatib Sulaiman Padang selama bulan 

Januari – Desember 2020. Total sampel pada penelitian ini adalah 100 orang. Uji 
prasyaratan analisis yang digunakan pada penelitian ini ialah uji normalitas, uji 

homogenitas dan uji linearitas. Untuk pengujian hipotesis menggunakan uji 

regresi linear sederhana. 

Adapun hasil penelitian : Variabel X (Fasilitas Kamar) berada pada kategori 

baik dengan persentase 58%. Variabel Y (Kepuuasan Tamu) berada pada ketegori 

baik dengan persentase 57%. Berlandaskan dari uji regresi linier sederhana f 

hitung 24.328 dengan signifikan 0,000 < 0,05 maka variabel fasilitas kamar bisa 

mempengaruhi kepuasan tamu dengan nilai R Square 0,199. Fasilitas kamar 

mempengaruhi kepuasan tamu secara signifikan sebesar 19,9 % dan dipengaruhi 

oleh faktor lain sebesaar 80,1 %. Berlandaskan dari hasil penelitian disarankan 

untuk lebih meningkatkan dan mempertahankan fasilitas kamar terutama pada 

fasilitas kamar tidur dan fasilitas kamar mandi sehingga fasilitas kamar menjadi 

lebih baik. 

 

Kata kunci : Fasilitas Kamar, Kepuasan Tamu 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan pariwisata di Indonesia saat ini di dorong untuk 

menjadi salah satu sektor yang memberikan andil besar dalam pengembangan 

perekonomian dan peningkatan kesejahteraan rakyat. Indonesia sebagai salah 

satu tujuan wisata di kawasan Asia pasifik, memiliki potensi cukup besar 

dalam kepariwisataan, baik potensi fisik maupun potensi sosial budaya yang 

merupakan modal besar bagi pengembangan pariwisata.  

Menurut Sinaga (2010) “Pariwisata merupakan suatu perjalanan yang 

terencana yang dilakukan secara individu maupun kelompok dari suatu tempat 

ketempat yang lain dengan tujuan untuk mendapatkan suatu bentuk kepuasan 

dan kesenangan semata”. Melalui sektor pariwisata ini, diperkirakan akan 

menjadi penunjang pendapatan daerah yang kontribusinya di masa mendatang 

memiliki prospek yang menguntungkan. Secara ekonomi usaha dan peluang 

kerja, serta meningkatkan devisa negara. Salah satu sektor pendukung usaha 

pariwisata adalah jasa perhotelan. 

Perusahaan perhotelan di Indonesia terus berkembang seiring dengan 

perkembangan dunia usaha. Dengan perkembangan tersebut persaingan antar 

hotel akan semakin meningkat. Oleh sebab itu hotel harus didukung oleh 

berbagai aspek agar dapat bersaing dengan hotel lain, bukan hanya pelayanan 

yang baik, tetapi perlu adanya desain hotel yang tanggap terhadap kebutuhan 
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dan kenyamanan yang erat hubungannya dengan perilaku penghuni hotel. 

Hotel merupakan fasilitas akomodasi yang menyediakan sarana penginapan 

sekaligus pelayanan makanan dan minuman yang bersifat komersil. Secara 

umum, kegiatan utama yang terjadi pada sebuah hotel adalah kegiatan 

bermukim. Sehingga tuntutan ruangnya menyerupai pada rumah tinggal, 

seperti ruang tidur, ruang makan dan kamar mandi. Karena bersifat komersil, 

hotel dilengkapi dengan ruang-ruang fasilitas penunjang, seperti lobby, 

restaurant, kantor pengelola dan lain-lain.  

Menurut Sulastiyono (2011: 5) Hotel adalah suatu perusahaan yang 

dikelola oleh pemiliknya dengan menyediakan pelayanan makanan, minuman 

dan fasilitas kamar untuk tidur kepada orang yang sedang melakukan 

perjalanan dan mampu membayar dengan jumlah yang wajar sesuai dengan 

pelayanan yang diterima tanpa adanya perjajian khusus. Sedangkan Menurut 

Prakoso (2017:3) “Sebuah hotel dapat didefinisikan sebagai tempat tinggal 

atau bangunan yang memiliki usaha utama dalam menyediakan penginapan 

untuk public atau masyarakat secara umum dan memiliki jasa pelayanan 

makanan dan minuman dan lebih dari itu, jasa pelayanan kamar, pencucian 

dan penggunaan atau menikmati furnitur yang ada pada bangunan tersebut”. 

Industri perhotelan dituntut untuk bersikap lebih kreatif agar menarik para 

pelanggan sehingga dapat menghasilkan kepuasan pelanggan dan terjadi 

pembelian ulang.  
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Menurut Thamrin dan Tantri (2013), Kepuasan Pelanggan adalah hasil 

yang dirasakan pembeli dari kinerja perusahaan yang memenuhi harapan 

mereka. Pelanggan puas bila harapan mereka dipenuhi dan senang atau 

bahagia bila harapan mereka dilebihi. Pelanggan yang puas akan setia lebih 

lama, membeli lebih banyak, kurang sensitif pada harga dan memberikan 

komentar baik tentang perusahaan.  

Menurut Kotler dalam Tjiptono (2004: 146) menyatakan bahwa 

kepuasan tamu adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

hasil yang dirasakan dibandingkan harapannya. Teori tersebut menunjukkan 

bahwa kepuasan tamu akan menciptakan perasaan puas atau tidak puasnya 

atas fasilitas kamar yang dirasakan setelah membandingkan antara harapan 

sebelumnya dengan hasil yang dirasakan setelah pemakaiannya. Menurut 

nirwana (2014: 47) terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi fasilitas 

dalam suatu jasa diantaranya adalah: 1. Desain fasilitas 2. Nilai fungsi 3. 

Estetika 4. Kondisi yang mendukung 5. Peralatan penunjang.  

Fasilitas merupakan segala sesuatu yang menjadi pertimbangan 

pelanggan dalam menentukan pilihan, maka semakin lengkapnya fasilitas 

yang ada di hotel, tamu akan merasa puas dan akan kembali ke hotel lagi. 

Setiap hotel biasanya juga memperhatikan semua fasilitas yang dimilikinya, 

termasuk hotel-hotel di Kota Padang. Salah satunya adalah Whiz Prime Hotel 

Padang yang menempati lokasi strategis di pusat Kota Padang. 
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Gambar 1. Whiz Prime Hotel Khatib Sulaiman Padang 

Sumber: (HRD Whiz Prime Hotel Khatib Sulaiman Padang 2020) 

Sebagai salah satu hotel berbintang ***(tiga), Whiz Prime Hotel 

Padang memiliki 136 kamar, dapat dilihat dari tabel berikut ini: 

Tabel 1. Jumlah dan Tipe Kamar Whiz Prime Hotel Padang 

 

No Tipe Kamar Jumlah Kamar yang tersedia 

1. Standar Room 124 

2. Superior Room 5 

3. Deluxe Room 6 

4. Junior Suite Room 1 

Total 136 

Sumber : (Front Office Departmen, 2020) 

 

Pada komentar situs online ada beberapa tamu merasa puas dan ada 

beberapa tamu keinginannya belum sesuai dengan yang di harapkan. Karena 

keinginannya tidak terpenuhi tamu menjadi tidak puas dengan fasilitas yang 

ada. Pada saat penulis melakukan tinjauan penelitian pada tanggal 10 

Desember 2020, penulis menemukan informasi dari ex trainee sales & 

marketing dan sejumlah Online Travel Agent di Whiz Prime Hotel bahwa ada 
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beberapa tamu yang keinginannya belum sesuai dengan yang di harapkan 

membuat tamu tidak puas dengan fasilitas kamar yang ada dan ada beberapa 

tamu merasa puas dengan fasilitas yang ada.  Diantaranya adalah Adanya 

keluhan tamu kamarnya kecil dan tidak ada kulkas, adanya keluhan tamu AC 

kamar tidak merespon ke remot AC, tidak ada handuk kecil di kamar mandi 

dan TV rusak, adanya keluhan tamu kekurangan bantal, linen bau dan 

pemanas air untuk minum rusak, tamu merasa puas karena ruangan kamar 

nyaman dan viewnya rooftop bagus, tamu merasa puas dengan fasilitas yang 

bagus, tamu merasa puas karena hotel yang bersih dan ada bau melati yang 

khas, AC kamarnya dingin. 

Berikut ini adalah tabel ulasan tetang keluhan tamu di Whiz Prime 

Hotel Khatib Sulaiman Padang. 

Tabel 2. Keluhan Tamu Tentang Fasilitas Kamar di Whiz Prime Hotel 

Padang 

No Komentar Tanggal Sumber 

1. 

 

06 Juni 2020 

 

Pegi-Pegi 
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2.  

 
 

03 Desember 2020 Traveloka 

3. 

 

22 Desember 2020 Traveloka 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.  

 

09 Januari 2021 Traveloka 
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5. 

 

10 Januari 2021 Traveloka 

6. 

 

09 Maret 2021 Tiket.com 

 

Apabila fasilitas kamar tidak sesusai dengan ekspetasi tamu, maka 

tamu tidak akan merasa puas dan akan berdampak buruk untuk hotel seperti 

menurunnya occupancy dan berkurangnya pendapatan hotel karena 

pendapatan utama hotel adalah penjualan dari kamar.  

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian tentang pengaruh fasilitas kamar terhadap kepuasan tamu menginap 

yang ditinjau dari lima indikator kepuasan: expectation (harapan), perfomance 

(kinerja), comparison (perbandingan), confirmation & disconfirmation, 

discrepancy (ketidaksesuaian). Maka peneliti tertarik meneliti tentang 

“PENGARUH FASILITAS KAMAR TERHADAP KEPUASAN TAMU 



8 
 

 
 

MENGINAP DI WHIZ PRIME HOTEL KHATIB SULAIMAN 

PADANG”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasakan latar belakang di atas dapat di identifikasi masalah-masalah 

sebagai berikut: 

1. Tamu tidak puas karena kamarnya kecil dan tidak ada kulkas. 

2. Tamu tidak puas AC kamar tidak merespon ke remot AC, tidak ada 

handuk kecil di kamar mandi dan TV rusak. 

3. Tamu tidak puas karena kekurangan bantal, linen bau, pemanas air untuk 

minum rusak. 

4. Tamu puas karena ruangan kamar nyaman dan rooftop view bagus. 

5. Tamu merasa puas dengan fasilitas yang bagus. 

6. Tamu puas karena hotel yang bersih dan ada bau melati yang khas, AC 

kamarnya dingin. 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi maslah diatas, maka penelitian ini penulis membatasi 

masalah sebagai berikut: 

1. Fasilitas kamar di Whiz Prime Hotel Khatib Sulaiman Padang. 

2. Kepuasan tamu menginap di Whiz Prime Hotel Khatib Sulaiman Padang. 

3. Pengaruh fasilitas kamar terhadap kepuasan tamu menginap di Whiz 

Prime Hotel Khatib Sulaiman Padang. 
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D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah di atas maka penulis merumuskan masalah 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana fasilitas kamar di Whiz Prime Hotel Khatib Sulaiman Padang 

? 

2. Bagaimana kepuasan tamu yang menginap di Whiz Prime Hotel Khatib 

Sulaiman Padang ? 

3. Bagaimana pengaruh fasilitas kamar terhadap kepuasan tamu yang 

menginap di Whiz Prime Hotel Khatib Sulaiman Padang ? 

E. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Tujuan dari penelitian ini adalah mendeskripsikan pengaruh fasilitas 

kamar (X) terhadap kepuasan tamu (Y) yang menginap di Whiz Prime 

Hotel Khatib Sulaiman Padang. 

2. Tujuan Khusus 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 

a. Mendeskripsikan fasilitas kamar di Whiz prime Hotel Khatib 

Sulaiman Padang. 

b. Mendeskripsikan kepuasan tamu di Whiz Prime Hotel Khatib 

Sulaiman Padang. 
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c. Menganalisis pengaruh fasilitas kamar terhadap kepuasan tamu yang 

menginap di Whiz Prime Hotel Khatib Sulaiman Padang. 

F. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Hotel 

Suatu bentuk evaluasi tentang fasilitas kamar di Whiz Prime Hotel Khatib 

Sulaiman Padang sehingga terjadi kepuasan bagi tamu dan sebagai acuan 

meningkatkan pelayanan yang lebih dari sebelumnya. 

2. Bagi Jurusan Pariwisata 

Dapat dijadikan sebagai bahan referensi pembelajaran di Jurusan 

Pariwisata, Fakultas Pariwisata dan Perhotelan, Universitas Negri Padang. 

3. Bagi Penulis 

Dapat mengapikasikan ilmu pengetahuan yang dimiliki, yang telah 

didapat di bangku perkuliahan dan salah satu syarat mendapatkan gelar 

Sarjana Sains Terapan. 

4. Bagi Penilai Lain 

Dapat dijadikan sebagai bahan referensi bagi peneliti berikutnya dan 

dijadikan sebagai bahan pembelajaran. 


