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ABSTRAK 

Hambali Ramadhan, 2019: Analisis Kualitas Fasilitas Hotel-hotel Non Bintang di 

Kota Padang 

 

Penelitian ini berawal dari pengamatan peneliti terhadap kurangnya kualitas 

fasilitas hotel-hotel non bintang di kota Padang, sementara masyarakat masih sangat 

membutuhkan hotel-hotel ini yang terlihat dari tingginya tingkat hunian tetapi banyaknya 

komentar-komentar negatif serta keluhan tamu seperti tertera dalam situs 

Traveloka.Penelitian ini bertujuan untuk melihat kualitas fasilitas hotel-hotel non bintang 

di kota Padang. Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif kuantitatif dengan metode 

survei. Data penelitian didapatkan dengan menyebarkan angket kepada responden yang 

merupakan tamu-tamu hotel non bintang di kota Padang. Responden tersebut dipilih dari 

hotel dengan tingkat hunian rata-rata per bulan di atas 35%, sehingga diperoleh sampel 

hotel sebanyak delapan hotel non bintang dan responden sebanyak 92 orang. Teknik 

pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner (angket) dengan 

menggunakan skala Likert yang telah teruji validitas dan reliabilitasnya. Selanjutnya data 

dianalisis dengan menggunakan rating scale pada tiga indikator penilaian yaitu 

performance, conformance, dan aesthetic. 

 

Dari penelitian disimpulkan bahwa tiga dari delapan hotel yang diteliti memiliki 

kualitas fasilitas berkategori baik untuk indikator performance, conformance dan 

aesthetic, sementara lima hotel lainnya berkategori kurang baik, untuk indikator yang 

sama. 

 

Kata Kunci : kualitas fasilitas, hotel non bintang. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pertumbuhan industri pariwisata di Indonesia, yang ditandai dengan 

berkembangnya objek-objek wisata, mengalami kemajuan yang sangat pesat. 

Hal ini terjadi karena Indonesia banyak memiliki panorama alam yang 

membuat wisatawan domestic dan mancanegara tertarik untuk datang 

berkunjung. Realitas ini menjadikan industry pariwisata merupakan peluang 

usaha yang harus dikembangkan secara professional karena dapat menunjang 

perekonomian masyarakat. 

Salah satu wilayah yang memiliki panorama alam yang indah yang dapat 

dikembangkan menjadi objek wisata adalah Sumatera Barat.Di samping itu, 

daerah ini juga memiliki potensi wisata lain seperti adat-istiadat yang unik, 

seni-budaya, situs bersejarah, dan kuliner yang lezat yang dapat menarik 

banyak wisatawan. Saat ini Sumatera Barat sudah menjadi salah satu dari 10 

provinsi yang menjadi tujuan utama wisatawan (Valentino, 2016).Selain itu, 

Sumatera Barat dengan potensi wisata di atas sering juga dipilih menjadi 

tempat penyelenggaraan event-event nasional dan international seperti 

international conference atau pertemuan-pertemuan bisnis lainnya. 

Dengan meningkatnya pertumbuhan pariwisata Sumatera Barat tersebut, 

Kota Padang sebagai pintu gerbang masuknya tamu-tamu itu, tentunya harus 

menyediakan fasilitas akomodasi bagi mereka baik berupa sarana penginapan 

maupun fasilitas makan dan minum. Untuk itulah usaha perhotelan kemudian 

1 
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dikembangkan sebagai unit usaha yang akan menunjang industri pariwisata 

tersebut (Yandra, 2014). 

Usaha perhotelan adalah salah satu bentuk usaha jasa yang menyediakan 

jasa penginapan dan jasa lainnya. Menurut Sulastiyono (2011) hotel merupakan 

suatu perusahaan yang dikelola oleh pemiliknya dengan menyediakan 

pelayanan makanan, minuman dan fasilitas kamar bagi orang-orang yang 

sedang melakukan perjalanan dan mampu membayar dengan jumlah yang 

wajar sesuai dengan pelayanan yang diterima tanpa adanya perjanjian khusus. 

Usaha hotel ini diklasifikasikan kedalam dua golongan kelas hotel. 

Berdasarkan Keputusan Menteri Kebudayaan dan Pariwisata No 

KM.3/HK.001/MKP.02 hotel di Indonesia menurut jenisnya dapat digolongkan 

menjadi golongan kelas hotel berbintang dan golongan kelas hotel non bintang. 

            Hotel non bintang merupakan usaha yang menggunakan suatu 

bangunan atau sebagian bangunan yang disediakan secara khusus, dimana 

setiap orang dapat menginap, makan, minum serta memperoleh fasilitas 

lainnya dengan pembayaran,tetapi belum memenuhi persyaratan sebagai hotel 

berbintang (Sulastiyono, 2011). Hotel non bintang dibagi menjadi tiga kelas 

yaitu hotel non bintang I dengan minimum memiliki 5 kamar penginapan, hotel 

non bintang II dengan minimum 10 kamar dan hotel non bintang III dengan 

minimum 15 kamar (PHRI; Sulastiyono, 2011). 

Di Kota Padang, hotel-hotel non bintang masih menjadi pilihan akomodasi 

yang sangat diperhitungkan, terutama bagi pelanggan yang membutuhkan 

tempat menginap sementara waktu (transit) dengan harga yang terjangkau. 



3 
 

 
 

Selain itu, hotel non bintang masih menjadi pilihan untuk penyelenggaraan 

kegiatan pelatihan atau seminar berbagai instansi baik swasta maupun 

pemerintah. Hal ini terlihat dari jumlah tamu per bulan yang menginap di 

beberapa hotel-hotel non bintang di Kota Padang bulan Februari tahun 2019 

berikut ini: 

 

Tabel 1. Jumlah Tamu yang Menginap di Beberapa 

Hotel-hotel Non Bintang di Kota Padang 

bulan Februari tahun 2019 

No Hotel Non Bintang Jumlah Tamu 

yang Menginap 

1 Wisma Mutiara 190 

2 Hotel Havilla Maranatha 183 

3 Hotel Djakarta 176 

4 Hotel Prima 161 

5 Hotel Takana Juo 140 

6 Hotel Eden 122 

7 Penginapan Mirna 115 

8 Hotel Prima Syariah 112 

9 Hotel Pondok 68 102 

Sumber: Data Pra Penelitian, 2019 

 

Melihat cukup banyaknya pelanggan yang menjadikan hotel-hotel non 

bintang sebagai pilihan menginap maupun penyelenggaraan kegiatan, maka 

sudah seharusnya hotel-hotel tersebut memperhatikan kualitas fasilitas hotel 

mereka yang menjadi kunci utama untuk menarik minat, menciptakan 

kepuasan dan memberikan kenyamanan bagi pelanggan. 

           Kualitas fasilitas hotel merupakan segala sesuatu yang bersifat peralatan 

fisik yang disediakan oleh pihak hotel dan mempunyai nilai guna sesuai 

dengan yang dikehendaki yang diukurberdasarkanperaturan, kriteria, standar 

dan penilaian yang telah ditetapkan oleh yang berwenang 
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(pemerintah/persatuan) untuk dapat menciptakan usaha jasa perhotelan (Kotler, 

2010; Sunyoto, 2013) yang menjadi salah satu syarat utama usaha perhotelan 

tersebut sebagaimana diatur dalam Peraturan Menteri Pariwisata dan Ekonomi 

Krearif Republik Indonesia. Kualitas fasilitas hotel tersebut dinilai berdasarkan 

dimensi kualitas menurut Garvin (dalam Ariani, 2014) yang meliputi 

performance, comformance, dan aesthetic. 

Berdasarkan pra penelitian yang dilakukan di beberapa hotel non bintang 

di kota Padang pada tanggal 4 Maret 2019, ditemukan fasilitas hotel-hotel non 

bintang tersebut masih belum memenuhi standar kualitas seperti yang 

ditetapkan diatas. Masih banyak hotel non bintang yang fasilitasnya kurang 

terawat. Dari segi performance terdapat hotel non bintang dengan atap bocor, 

hama seperti lipan dan kecoa di dalam kamardan kamar mandi,masih memakai 

tempat tidur yang seadanya dan selimut tipis,selang di kamar mandi 

bocor,kamar bau dan pengap, pendingin ruangan yang sering bermasalah, serta 

televisi dengan siaran yang tidak jernih, seperti yang terlihat pada gambar 

berikut ini: 

 
Sumber: data pra penelitian 2019 

 

Gambar 1. Kondisi Tempat Tidur di Salah Satu Hotel Non Bintang di 

Kota Padang. 
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Sumber: data pra penelitian 2019 

 

Gambar 2. Kondisi Televisi di Salah Satu Hotel Non Bintang di Kota 

Padang dengan Gambar yang Tidak Berkualitas Baik. 

 

Permasalahan diatas juga diperkuat oleh ulasan tamu berikut ini: 

 
Sumber: traveloka.com 

 

Gambar 3.  Ulasan Tamu Mengenai Hama yang Berada di Dalam Kamar 

di Salah Satu Hotel Non Bintang di Kota Padang. 

 

 
Sumber: traveloka.com 

 

Gambar 4.  Ulasan Tamu Mengenai Slang Toilet yang Bocor di Salah Satu 

Hotel Non Bintang di Kota Padang. 

 

Dari segi comformance, terdapat hotel non bintang dengan kamar yang 

tidak mempunyai sirkulasi udara yang baik dikarenakan tidak adanya ventilasi 

udara, masih memakai ember dan gayung plastik untuk menampung air serta 
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kran air yang ditutup plastik hitam di kamar mandi dan toilet umum 

hotel,perlengkapan kamar mandi tidak lengkap seperti tidak disediakannya tisu, 

sampo dan sikat gigi, air yang banyak kotoran, penerangan kamar yang redup, 

kasur dan perlengkapannya seperti sprei tidak dicuci, dantidak disediakan 

selimut, dapat terlihat pada gambar dibawah ini: 

 
Sumber: data pra penelitian 2019 
 

Gambar 5. Penampungan Air Masih Memakai Selang, Ember dan 

Gayung Plastik di Salah Satu Hotel Non Bintang di Kota 

Padang. 

 

 
Sumber: data pra penelitian 2019 

 

Gambar 6.  Kondisi Toilet Umum di Salah Satu Hotel Non Bintang di 

Kota Padang. 
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Permasalahan diatas juga diperkuat oleh ulasan tamu berikut ini: 

 
Sumber: traveloka.com 
 

Gambar 7. Ulasan Tamu Mengenai Fasilitas Kamar dan Ventilasi yang 

Tidak Ada di Salah Satu Hotel Non Bintang di Kota Padang. 

 

 
Sumber: traveloka.com 

 

Gambar 8. Ulasan Tamu Mengenai Sprei yang Tidak Dicuci Beserta 

Selimut yang Tidak Disediakan di Salah Satu Hotel Non 

Bintang di Kota Padang. 

 

          Kemudian, dari segi aesthetic, terdapat hotel non bintang dengan cat 

dinding bangunan yang mengelupas dan retak, lemaripakaian yang keropos dan 

tidak memiliki pintu, masih memakai televise berjenis tabung dan tidak 

menyediakan channel siaran dengan banyak pilihan,furnitur yang dibiarkan 

berdebu, perlengkapan kamar mandi seperti ember dan gayung kotor, tidak ada 

rambu parkir pada parkiran, warna sprei dan sarung bantal pudar dan kusam 

serta lantai hotel yang bernoda, dapat terlihat dari gambar berikut ini: 

 

 



8 
 

 
 

 
Sumber: data pra penelitian 2019 

 

Gambar 9. Kondisi Cat Dinding yang Terkelupas di Salah Satu Hotel Non 

Bintang di Kota Padang. 

 

 
 

Gambar 10. Kondisi Lantai yang Bernoda di Salah Satu Hotel Non 

Bintang di Kota Padang. 

 

Permasalahan diatas juga diperkuat oleh ulasan tamu berikut ini: 

 
Sumber: traveloka.com 

 

Gambar 11. Ulasan Tamu Mengenai Bangunan, Tampilan Furnitur, 

Tempat Tidur dan Sheetdi Salah Satu Hotel Non Bintang 

di Kota Padang. 
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Sumber: traveloka.com 

 

Gambar 12.  Ulasan Tamu Mengenai Televisi di Salah Satu Hotel Non 

Bintang di Kota Padang. 

 

Tidak tercapainya kualitas fasilitas yang sudah ditetapkan oleh 

pemerintah, kemudian dengan banyaknya ulasan yang menyatakan tidak 

berkualitasnya fasilitas hotel-hotel non bintang di kota Padang, maka perlu 

dilakukan penelitian terhadap kualitas fasilitas hotel-hotel non bintang tersebut 

agar tidak merusak citra pariwisata kota Padang khususnya dan Sumatera Barat 

pada umumnya. Penelitian ini akan dilakukan denganjudul “Analisis Kualitas 

Fasilitas Hotel-hotel Non Bintang di Kota Padang”. 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka dapat 

diidentifikasi masalah sebagai berikut: 

1. Terdapat hama seperti lipan dan kecoa di dalam kamar tamu dan kamar 

mandi tamu hotel. 

2. Penerangan kamar tamu redup, tidak mempunyai sirkulasi udara yang baik 

dikarenakan tidak adanya ventilasi udara masih memakai tempat tidur yang 

seadanya dan selimut tipis,kasur dan perlengkapannya bau, tidak dicuci, 

serta warnanya pudar dan kusam, pendingin ruangan kamar sering 

bermasalah, kamar tamu bau dan pengap. 
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3. Masih memakai televisi berjenis tabung dengan siaran yang tidak jernihdan 

tidakmenyediakanchannelsiaran dengan banyak pilihan. 

4. Terdapat selang yang bocor, perlengkapan kamar mandi tamu kotor, tidak 

disediakan tisu, sampo dan sikat gigi sebagai perlengkapan kamar mandi, 

masih memakai ember dan gayung plastik untuk menampung air serta kran 

air yang ditutup plastik hitam di kamar mandi tamu dan toilet umum hotel. 

5. Cat dinding bangunan hotel mengelupas dan retak, atap bangunan bocor dan 

lantai hotel dibiarkan bernoda. 

6. Furnitur hotel dibiarkan berdebu. 

7. Lemaripakaian keropos dan tidak memiliki pintu. 

8. Tidak ada rambu parkir pada parkiran hotel. 

 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah diatas, maka yang 

menjadi batasan masalah penelitian ini adalah kualitas fasilitas hotel-hotel non 

bintang di kota Padang. 

 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana kualitas fasilitas hotel-hotel non bintang di kota Padang? 

 

 



11 
 

 
 

E. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

a. Untuk menganalisis kualitas fasilitas hotel-hotel non bintang di kota 

Padang. 

2. TujuanKhusus 

a. Untuk menganalisis kualitas fasilitas hotel-hotel non bintang di Kota 

Padang ditinjau dari performance. 

b. Untuk menganalisis kualitas fasilitas hotel-hotel non bintang di Kota 

Padang ditinjau dari comformance. 

c. Untuk menganalisis kualitas fasilitas hotel-hotel non bintang di Kota 

Padang ditinjau dari aesthetic. 

 

F. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian ini adalah: 

1. BagiPeneliti 

Penelitian ini memberikan pengetahuan tambahan tentang kualitas 

fasilitas hotel-hotel non bintang di Kota Padang. 

2. Bagi Hotel 

Penelitian ini dapat dijadikan rujukan dalam meningkatkan kualitas 

fasilitas hotel-hotel non bintang di Kota Padang. 

3. Bagi Bidang Ilmu Perhotelan 

Penelitian ini dapat merupakan contoh nyata untuk mengetahui 

kualitas fasilitas hotel-hotel non bintang di Kota Padang. 
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4. Bagi Pemerintah Kota Padang 

Penelitian ini dapat menjadi masukan bagi pemerintah khususnya 

dinas Pariwisata dalam rangka meningkatkan kualitas hotel-hotel non 

bintang untuk mendukung program pariwisata kota Padang juga sebagai 

informasi bagi pihak yang berkepentingan untuk mengawasi bisnis 

perhotelan di kota Padang. 

5. Bagi Jurusan Pariwisata Universitas Negeri Padang 

Diharapkan dapat menjadi dokumen akademik yang berguna untuk 

dijadikan acuan bagi sivitas akademika dan dapat digunakan sebagai bahan 

pembanding dalam memberikan materi perkuliahan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


