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ABSTRAK

Gilang Gemilang, 2019: Pengaruh Fasilitas Hotel Terhadap Keputusan
Menginap di Grand Tropic Suite Hotel Jakarta

Penelitian ini berawal dari observasi dan pengalaman peneliti sewaktu
melaksanakan kegiatan pengalaman lapangan industri di Grand Tropic Suite Hotel
Jakarta, bahwa adanya penurunan tingkat hunian hotel dan banyak nya komplenan dari
tamu semasa peneliti praktek sebagai receptionist di hotel ini, seperti tahun 2016
tingkat hunian hotel mencapai 46,85%, di tahun 2017 terjadi penurunan mencapai
42,52%, dan di tahun 2018 mencapai 41,67%, berdasarkan permasalahan di atas
penelitian ini bertujuan untuk: 1) Mendeskripsikan fasilitas hotel di Grand Tropic
Suite Hotel Jakarta, 2) Mendeskripsikan keputusan menginap di Grand Tropic Suite
Hotel Jakarta, 3) Menganalisa pengaruh fasilitas hotel terhadap keputusan menginap di
Grand Tropic Suite Hotel Jakarta.

Jenis penelitian digolongkan kepada penelitian kuantitatif dengan pendekatan
assosiatif kausal. Populasi dalam penelitian ini adalah tamu yang pernah atau sedang
menginap di Grand Tropic Suite Hotel Jakarta. Sampel penelitian berjumlah 100 orang
dengan teknik pengambilan sampel adalah purposive sampling. Teknik pengumpulan
data dilakukan dengan menggunakan kuesioner (angket) dengan skala likert yang telah
teruji validitas dan reliabilitasnya. Selanjutnya data dianalisis melalui analisis
deskripsi dan regresi linear sederhana dengan bantuan program komputer SPSS versi
16.00.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan bahwa: 1) Fasilitas hotel di
Grand Tropic Suite Hotel Jakarta berada pada kategori cukup baik (35%), 2)
Keputusan menginap berada pada kategori buruk (50%), 3) Hasil uji hipotesis regresi
linear sederhana diperoleh F hitung 204.681 dengan sig 0.000 < 0.05, maka variabel
fasilitas hotel dapat menjelaskan variabel keputusan menginap secara signifikan
dengan nilai R square sebasar 0.676, artinya fasilitas hotel mempengaruhi keputusan
menginap sebesar 67.6% dan 32.4% di pengaruhi oleh faktor lain seperti: produk,
persepsi, harga, dan promosi. Selanjutnya diperoleh nilai koefisien regresi sebesar
1.474 dengan nilai pada sig 0.000 < 0.05, artinya setiap peningkatan sebesar 1 satuan
fasilitas hotel akan meningkatkan 1.474 satuan keputusan menginap di Grand Tropic
Suite Hotel Jakarta.

Kata Kunci: Fasilitas Hotel, Keputusan Menginap
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Perkembangan bisnis dewasa ini sangat pesat seiring dengan
perkembangan era globalisasi yang berpengaruh kuat terhadap
perekonomian dunia, industri pariwisata adalah salah satu diantaranya.
Kegiatan pariwisata diyakini dapat membawa dampak yang sangat besar
terhadap devisa Negara. Kegiatan pariwisata juga bertujuan untuk
mendorong kesadaran masyarakat internasional akan pentingnya
pariwisata sebagai bagian dari pembangunan sosial, budaya, ekonomi yang
berkelanjutan.

Indonesia sebagai salah satu Negara Asia-Pasifik sekaligus
merupakan negara yang memiliki banyak keberagaman, mulai dari segi
agama, adat, bahasa, suku maupun budaya serta ragam tempat wisata yang
indah dan mempesona. Begitu juga dengan sumber daya alamnya yang
melimpah. Jika dikelola dengan baik, maka sumber daya alam tersebut
dapat dijadikan potensi untuk memakmurkan dan memajukan bangsa
Indonesia. Salah satu bagian dari sektor pariwisata yang berkembang saat
ini adalah industry perhotelan.

Industri perhotelan adalah salah satu industri yang bergerak
dibidang jasa. Menurut Peraturan Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif
Republik Indonesia Nomor 2 Tahun 2014 Pasal 1, Definisi hotel adalah
““Penyediaan akomodasi berupa kamar-kamar dalam suatu bangunan yang

dapat dilengkapi dengan jasa pelayanan makan dan minum, kegiatan



hiburan dan fasilitas lainnya secara harian dengan tujuan memperoleh
keuntungan”. Salah satu hotel yang mempunyai kategori tersebut adalah
Grand Tropic Suite Hotel Jakarta.

Grand Tropic Suites Hotel adalah salah satu hotel berbintang
empat yang beralamat di Jalan S.Parman Kav.3 Jakarta Barat. Sebelum
menjadi Grand Tropic Suites Hotel, hotel ini dikenal dengan nama
Mercure Hotel dan Residence Slipi yang didirikan pada bulan Juni tahun
1996 oleh PT. Graha Hexindo, yang merupakan anak perusahaan dari PT.
Indonesia Prima Property. Pada awalnya pembangunan apartemen tersebut
direncanakan untuk dijual tetapi berdasarkan survey pasar, ditemukan
adanya kebutuhan akan bentuk Serviced Apartment, yaitu apartemen yang
memberikan pelayanan dan fasilitas seperti halnya sebuah hotel, maka
ditunjuklah ACCOR sebagai pengelolanya.

Mercure Hotel dan Residence merupakan pilot project bagi
ACCOR Indonesia karena untuk pertama kalinya mereka mengelola Hotel
berbasis apartemen. Mercure Hotel dan Residence mulai beroperasi pada
tanggal 15 Agustus 1996. Pada tanggal 1 Maret 2006 resmi keluar dari
ACCOR dan dikelola oleh owning company PT. Graha Hexindo yang
kemudian namanya berubah menjadi Grand Tropic Suites Hotel dibawah
naungan PT. IPP (Indonesia Prima Property) dan merupakan juga
perusahaan dari Gajah Tunggal Group. Fasilitas yang tersedia pada hotel
ini selain kamar antara lain adalah Meeting room yang dapat digunakan

untuk rapat, layanan room service, laundry, Wi-Fi, mushalla, swimming



pool, fitnes centre, dan parking area.

Pada 3 tahun belakangan ini , Grand Tropic Suite Hotel mengalami
penurunan tingkat hunian. Hal tersebut dapat dilihat dari tingkat hunian
(occupancy) kamar tamu yang menginap di hotel tersebut.

Tabel 1. Data Tingkat Hunian Kamar di Grand Tropic Suite
Hotel Jakarta selama 3 Tahun Terakhir

Tahun 2016 2017 2018
Occupancy Tamu 46.85 % 4252% | 41.67%
Menginap

Sumber: Grand Tropic Suite Hotel Jakarta, 2019

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat jumlah tamu yang
menginap di Grand Tropic Suite Hotel Jakarta mengalami penurunan tiap
tahunnya, bahkan tidak mencapai target 50 % setiap tahunnya dimana pada
tahun 2016 sampai 2017 telah terjadi penurunan sebanyak 4.33% jumlah
tamu yang menginap dan rentang waktu 2017 sampai 2018 mengalami
penurunan sebanyak 0.85% jumlah tamu yang menginap, hal tersebut
dapat dikaitkan dengan keputusan pembelian atau menginapnya tamu di
Grand Tropic Suite Hotel Jakarta.

Keputusan pembelian menurut Kotler & Keller (2009: 226)
mendefinisikan “Keputusan pembelian adalah tahap dalam proses
pengambilan keputusan pembelian di mana konsumen benar-benar
memilih tempat pembeliannya”. Sedangkan menurut Setiadi (2011: 14)
mengatakan bahwa “Keputusan pembelian konsumen adalah suatu proses
pengintegrasian ~ yang  mengkombinasikan  pengetahuan  untuk

mengevaluasi dua atau lebih alternatif, dan memilih salah satu



diantaranya”. Indikator atau tahap-tahap proses keputusan pembelian
konsumen menurut Kotler & Amstrong (2012:184) sebagai berikut 1).
Pengenalan Kebutuhan, 2). Pencarian Informasi, 3). Evaluasi Alternatif,
4). Keputusan Pembelian, 5). Perilaku Pasca Pembelian. Sedangkan
menurut Sulastiyono (2011) fasilitas berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan menginap.

Menurut Sulastiyono (2011:28) “Fasilitas Hotel adalah penyediaan
perlengkapan-perlengkapan phisik untuk memberikan kemudahan kepada
para tamu dalam melaksanakan aktivitas-aktivitasnya atau kegiatan-
kegiatanya, sehingga kebutuhan-kebutuhan tamu dapat terpenuhi selama
tinggal di hotel”. Adapun indikator Fasilitas Hotel menurut Keputusan
Menteri Pariwisata, Pos dan Telekomunikasi tahun 1986 (dalam
Sulastiyono, 2011:11) adalah 1) Kamar tidur, 2) Makanan dan Minuman,
3) Pelayanan-pelayanan penunjang seperti: tempat-tempat rekreasi,
fasilitas olah raga dan fasilitas laundry.

Berdasarkan pengamatan selama kegiatan pengalaman lapangan
industri (PLI) pada bulan Juli- Desember 2018, peneliti mendapati keluhan
dari tamu yang ditinjau dari indikator keputusan pembelian dan indikator
perilaku pasca pembelian yang mana tamu mengatakan tidak akan kembali
lagi untuk menginap dan tamu yang tidak ingin merokemendasikan untuk
menjadi tujuan akomodasi. Berikut adalah ulasan tamu terkait masalah
tersebut yang di liput dari online travel agent (OTA) dan dapat dilihat

pada gambar berikut :
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Juran Romantis Niai 5,711 Sangat sangat tidak sepadan dengan harganya. kecewa
serat. Tidak akan rmenginap dising lagi.
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resepsionisnya, Bagian yang mengangkat telepon atau
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Gambar 1a. Guest Comment Gambar 1b. Guest Comment
Sumber: Traveloka.com, 2019

Pada keluhan tamu yang terdapat pada gambar 1a diatas, tamu atas
nama Phang M.C.P (13 maret 2019) ia mengatakan bahwa “sprei yang
berbau” terdapat di dalam kamar saat ia menginap dan pelayanan yang
tidak ramah, sehingga ia memutuskan untuk tidak kembali lagi menginap
serta tidak akan merekomendasikan sebagai tujuan tempat menginap.

Pada keluhan tamu yang terdapat pada gambar 1b diatas,tamu atas
nama Yanti M (19 Juni 2018) dan Firman F.B (14 Mei 2018) ia juga
mengeluh terkait fasilitas hotel yang sudah tua, fasilitas yang tidak ada
didalam kamar, sehingga ia memutuskan untuk tidak merekomendasikan

hotel tersebut sebagai tempat tujuan penginapan.



Kemudian, dilihat dari masalah variabel fasilitas hotel yang
ditinjau dari segi indikator kamar tamu dan indikator makanan dan
minuman terdapat juga beberapa keluhan tamu terkait hal tersebut, berikut

ulasan yang diliput dari online travel agent (OTA).
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Makanannya tidak enak, rasanya hambar, kamar kurang
Darsih, salimutnya gatal jJadi tidak bisa tdur karana gatal
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Gambar 2a. Guest Comment  Gambar 2b. Guest Comment

Sumber: Traveloka.com, 2019
Pada keluhan tamu yang terdapat pada gambar 2a diatas, tamu atas

nama Samuel J ( 3 Desember 2018) ia mengeluh karna handuk yang tidak
layak pakai, warna yang udah agak kuning, benang-benang yang sudah
keluar, serta saat sarapan pagi sosis yang sudah habis.

Pada keluhan tamu yang terdapat pada gambar 2b diatas, tamu atas
nama Silvia Y ( 10 Juni 2019) dan Lia ( 10 Desember 2018) ia juga

mengeluh terkait kamar yang tidak sesuai foto, lantai yang jaman dulu



Jampu kamar yang gelap, makanan yang tidak enak dan rasanya hambar,
serta selimut yang membuat ia gatal-gatal.

Dari latar belakang masalah yang telah dikemukakan maka penulis
merasa penting untuk melakukan penelitian ini agar tingkat hunian kamar
dapat ditingkatkan melalui evaluasi bagi pihak hotel terkait keputusan
tamu yang akan menginap dan terkait permasalahan yang telah penulis
paparkan di dalam penelitian ini dan Raharjani (2005) menyatakan bahwa,
“Apabila suatu perusahaan jasa mempunyai fasilitas yang memadai
sehingga dapat memudahkan konsumen dalam menggunakan jasanya dan
membuat nyaman konsumen dalam menggunakan jasanya tersebut maka
akan dapat mempengaruhi konsumen dalam melakukan pembelian jasa”.
Untuk itu penulis melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh
Fasilitas Hotel Terhadap Keputusan Menginap di Grand Tropic Suite
Hotel Jakarta”

. ldentifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan
sebelumnya, maka peneliti mendapatkan identifikasi masalah antara lain :
1. Terjadinya penurunan Tingkat hunian (Occupancy) tamu yang
menginap di Grand Tropic Suite Hotel Jakarta dari tahun 2016 - 2018
2. Terdapat tamu yang tidak ingin menginap kembali di Grand Tropic
Suite Hotel Jakarta.
3. Terdapat tamu yang tidak ingin merekomendasikan Grand Tropic

Suite Hotel Jakarta sebagai tempat menginap.



4. Adanya keluhan terkait kondisi kamar yang kondisi lantai sudah
jaman dulu,handuk bau apek dan selimut yang mebuat gatal-gatal.
5. Adanya keluhan terkait pesanan makanan oleh room service yang
lama.
C. Batasan Masalah
Mengacu pada identifikasi penelitian di atas, maka peneliti
membatasi penelitian ini hanya kepada tamu yang menginap di Grand
Tropic Suite Hotel Jakarta. Adapun batasan masalah dalam penelitian ini
antara lain :
1. Fasilitas Hotel Grand Tropic Suite Hotel Jakarta.
2. Keputusan Menginap Tamu di Grand Tropic Suite Hotel Jakarta.
3. Pengaruh Fasilitas Hotel terhadap Keputusan Menginap di Grand
Tropic Suite Hotel Jakarta.
D. Rumusan Masalah
Berdasarkan identifikasi dan batasan masalah yang telah dijelaskan
sebelumnya maka dapat dirumuskan masalah dalam penelitian ini adalah:
1. Bagaimana Fasilitas Hotel di Grand Tropic Suite Hotel Jakarta?
2. Bagaimana Keputusan Menginap di Grand Tropic Suite Hotel Jakarta?
3. Bagaimana Pengaruh Fasilitas Hotel terhadap Keputusan Menginap di
Grand Tropic Suite Hotel Jakarta?
E. Tujuan Penelitian

1. Tujuan Umum

Menjelaskan pengaruh Fasilitas Hotel terhadap Keputusan

Menginap di Grand Tropic Suite Hotel Jakarta.



2. Tujuan Khusus
a. Mendeskripsikan Fasilitas Hotel di Grand Tropic Suite Hotel
Jakarta.
b. Mendeskripsikan Keputusan Menginap di Grand Tropic Suite
Hotel Jakarta.
c. Menganalisis pengaruh Fasilitas Hotel terhadap Keputusan
Menginap di Grand Tropic Suite Hotel Jakarta.
F. Manfaat Penelitian
1. Bagi Hotel
Penelitian ini bermanfaat sebagai informasi dan pertimbangan
dalam meningkatkan occupancy kamar secara maksimal dan juga hasil
penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan masukan
yang berguna untuk pengevaluasian khususnya pada fasilitas hotel
di Grand Tropic Suite Hotel Jakarta.
2. Bagi Jurusan Pariwisata Universitas Negeri Padang
Diharapkan dapat menjadi dokumen akademik yang berguna
untuk dijadikan acuan bagi aktivitas akademika dan dapat memperoleh
berbagai kasus yang berharga sehingga dapat digunakan sebagai
contoh dalam memberikan materi perkuliahan.
3. Bagi Penulis
Untuk memenuhi persyaratan memperoleh gelar Sarjana Sains
Terapan. Selain itu agar penulis mengetahui masalah-masalah

nyata yang terdapat dalam industri agar menjadi bahan pertimbangan
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dan perbandingan terhadap teori-teori yang sudah diperoleh saat

kuliah.
Bagi Peneliti Selanjutnya
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan

referensi penelitian berikutnya.



