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ABSTRAK

OKi Triatna Giovanata, 2018: Pengukuran  Kepuasan Tamu  Tentang
Fasilitas Kamar Di Hotel Axana Padang Melalui
Metode Importance Performance Analysis (IPA)

Penelitian ini berawal dari pengamatan peneliti terhadap keluhan tamu
terhadap fasilitas kamar di Hotel Axana Padang, sementara itu fasilitas kamar
merupakan sesuatu yang sangat penting dalam melihat kepuasan tamu yang
menginap di sebuah Hotel. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat
kepuasan tamu tentang fasilitas kamar di Hotel Axana Padang. Penelitian ini
terdiri dari 3 indikator fasilitas kamar yaitu: fasilitas kamar tidur, fasilitas kamar
mandi dan guest supplies.

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan data kuantitatif.
Populasi penelitian ini adalah tamu individual yang menginap di Hotel Axana
Padang. Teknik pengambilan sampel adalah non probability sampling, dengan
mengunakan purposive sampling. Jumlah sampel dalam penelitian ini berjumlah
100 orang. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner
(angket) dengan mengunakan skala Likert yang telah teruji validitas dan
reliabilitasnya. Selanjutnya data dianalisis melalui analisis deskriptif dengan
metode Importance Performance Analysis (IPA) dan pengkategorian tingkat
berdasarkan empat kuadran diagram kartesius.

Hasil penelitian menyimpulkan bahwa kondisi fasilitas kamar bagi tamu di

Hotel Axana Padang dilihat dari kepuasan sebanyak 47,82% tamu menyatakan
bahwa fasilitas kamar sangat memuaskan. Sedangkan berdasarkan sub indikator
fasilitas kamar yaitu: 1) sebanyak 22,2% tamu menyatakan fasilitas kamar tidur
merupakan fasilitas kamar yang sangat memuaskan dan sebanyak 77,7% tamu
menyatakan kurang/tidak puas. 2) sebanyak 66,6% tamu menyatakan fasilitas
kamar mandi dirasakan sangat puas dan sebanyak 33,3% tamu menyatakan
kurang/tidak puas. 3) sebanyak 1,81% tamu menyatakan sangat puas terhadap
fasilitas guest supplies dan 81,81% tamu menyatakan kurang/tidak puas.

Kata Kunci: Kepuasan, Importance Performance Analysis (IPA), Fasilitas
kamar, Hotel Axana Padang
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan pariwisata di Indonesia saat ini didorong untuk menjadi
salah satu sektor yang memberikan andil besar dalam pengembangan
perekonomian dan peningkatan kesejahteraan rakyat. Indonesia sebagai salah
satu tujuan wisata dikawasan Asia pasifik memiliki potensi cukup besar
dalam kepariwisataan baik potensi fisik maupun potensi sosial budaya yang
merupakan modal besar bagi pengembangan pariwisata. Melalui sektor
pariwisata ini, pemerintah Republik Indonesia berusaha untuk menambah
penghasilan atau devisa. Wisatawan yang datang dan berkunjung merupakan
sumber devisa negara yang dapat meningkatkan pendapatan negara dan
masyarakat yang ada disekitar lokasi obyek wisata. Pada tingkat daerah,
sektor ini diperkirakan akan menjadi penunjang pendapatan daerah yang
kontribusinya di masa mendatang memiliki prospek yang menguntungkan.
Secara ekonomi usaha pariwisata ini memeberikan dampak dalam perluasan
usaha dan peluang kerja, serta meningkatkan devisa negara. Salah satu sektor
pendukung usaha pariwisata adalah jasa perhotelan.

Hotel adalah penyedia akomodasi berupa kamar—kamar didalam suatu
bangunan yang dapat dilengkapi dengan jasa pelayanan makanan dan
minuman. Menurut Sulastiyono (2011: 15) 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 tanpa ada perjanjian khusus”.
Menurut Rumekso (2001: 2), “Hotel adalah bentuk bangunan yang
menyediakan kamar-kamar untuk menginap para tamu, makanan dan
minuman serta fasilitas- fasilitas lain yang diperlukan dan dikelola secara
profesional untuk mendapatkan keuntungan”.

Kepuasan tamu menurut Setiyawati (2009: 12) adalah, “Suatu tingkat
dimana kebutuhan, keinginan dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi
yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang
berlanjut”. Hal-hal yang menjadi penentu kepuasan pelanggan menurut
Permana (2013: 24) yaitu, “Tercapainya harapan atau tujuan pelanggan,
terpenuhinya kebutuhan pelanggan, tercapainya keinginan pelanggan, adanya
keinginan untuk memakai jasa atau produk itu kembali dan adanya keinginan
untuk merekomendasikan barang atau jasa hotel kepada orang lain”. Tingkat
kepuasan pelanggan ini sangat penting dalam menentukan tingkat
keberhasilan sebuah hotel. Salah satu yang menjadi pertimbangan konsumen
dalam memilih tempat menginap adalah fasilitas dari hotel tersebut. Menurut
Sulastiyono (2011: 28), “Fasilitas adalah penyediaan perlengkapan-—
perlengkapan fisik untuk memberikan kemudahan kepada para tamu dalam
melaksanakan aktifitas—aktifitas atau kegiatan—kegiatannya”. Adapun
indikator fasilitas standar kamar menurut Sulastiyono (2007: 231) adalah
fasilitas kamar tidur, fasilitas kamar mandi, dan guest supplies.

Pada saat ini kepuasan atau ketidakpuasan dijadikan sebagai tolak ukur

keunggulan dalam daya saing hotel. Supranto (2006: 224) mengemukakan



bahwa, “Pada dasarnya, pengertian kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan
merupakan perbedaan antara harapan dan kinerja yang dirasakan. Jadi,
pengertian kepuasan tamu berarti bahwa kinerja suatu jasa sekurang-
kurangnya sama dengan apa yang diharapkan”.

Setiap hotel biasanya memperhatikan semua fasilitas yang dimiliki,
termasuk juga hotel-hotel di Padang. Hotel memiliki fasilitas yang berbeda-
beda berdasarkan bintang yang dimiliki masing-masing hotel tersebut. Salah
satu Hotel bintang empat di Padang adalah Hotel Axana. Dengan lokasi yang
strategis yaitu dekat dengan pantai Padang dan kantor—kantor pemerintah
serta bank dan hanya membutuhkan waktu 45 menit menuju Bandara
Internasional Minangkabau. Sehingga hotel tersebut menjadi alasan mengapa
para wisatawan ataupun para pebisnis baik luar maupun dalam negeri
berkunjung ke Padang untuk menginap disana. Stabil atau tidaknya sebuah
hotel dapat dilihat dari tingkat hunian kamar nya. Begitupun juga dengan
kepuasan yang dirasakan tamu setelah menginap di hotel, secara umum bisa
terlihat pada stabilnya tingkat hunian hotel tersebut. Berikut data tingkat
hunian kamar Hotel Axana Periode Januari-Juni 2017 yang menunjukkan

ketidakstabilan, sebagai berikut:



Tabel 1. Data Tingkat Hunian Kamar Hotel Axana Periode Januari Juni
2017

Bulan | Jumlah Kamar | Jumlah Kamar | Jumlah Tamu | Persenta
Yang tersedia Yang terjual Yang Menginap | se (%)
(Perharti) (Perbulan) (Perbulan)
Januari 136 kamar 2070 kamar 4170 orang 50%
Februari 136 kamar 3039 kamar 6420 orang 74%
Maret 136 kamar 2820 kamar 5640 orang 69%
April 136 kamar 3600 kamar 7500 orang 85%
Mei 136 kamar 3480 kamar 6960 orang 85%
Juni 136 kamar 2250 kamar 4290 orang 55%
Jumlah 34.980 orang

Sumber: The Axana Hotel Padang, 2017

Importance Performance Analysis (IPA) merupakan salah satu
metode untuk mengukur dan menganalisis tingkat kepuasan, dimana metode
ini telah diterima secara umum dan dipakai pada berbagai bidang kajian,
karena memiliki kemudahan untuk diterapkan (Martinez, dalam Nugroho,
2010). Secara ekstensif, Importance Performance Analysis (IPA) sudah
digunakan dalam penelitian mahasiswa angkatan (2012) D4 Manajemen
Perhotelan Ronaldi Saputra dengan judul, “ Pengukuran tingkat Kepuasan
Pengunjung Dengan Metode Importance Performance Analysis (IPA)
Tentang Servicecape di Objek Wisata Gua Ngalau Indah Kota Payakumbuh.
Berlanjut pada mahasiswa angkatan (2013) program studi yang sama D4

Manajemen Perhotelan IPA juga digunakan sebagai metode penelitian dengan

mengangkat judul, “Pengukuran Tingkat Kepentingan Sarana Wisata Bagi



Wisatawan Melalui Metode Importance Performance Analysis (IPA) Di
Objek Wisata Pantai Ketaping Kabupaten Padang Pariaman”.

Adapun untuk mengukur tingkat kepentingan dan kepuasan tamu yang
datang ke Hotel Axana yaitu salah satunya dengan cara mengetahui seberapa
penting fasilitas hotel yang dibutuhkan oleh tamu dan bagaimana kinerja
(performance) hotel Axana dalam penyediaan fasilitas kamar. Berdasarkan
hasil pengamatan peneliti pada tanggal 28/07/2017, yang peneliti amati di
Trip Advisor, ditinjau dari indikator fasilitas kamar, yang pertama fasilitas
kamar tidur diantaranya, di teras kamar terlihat barang-barang bekas tak
terpakai dan sampah tak dibersihkan, jadi terkesan kotor, kamar bau apek dan
kotor, terdapat bercak pada linen, remote TV yang rusak, interior kamar sudah
banyak yang rusak seperti curtain yang kusam dan sobek, ketel pemanas yang
berdebu didalamnya. Kedua ditinjau dari fasilitas kamar mandi yaitu, shower
dan pintu kamar mandi yang rusak, serta terdapat bath towel yang sudah
lusuh/usang. Ketiga ditinjau dari guest suppliesnya yaitu, complimentary
yang kurang lengkap seperti gula atau teh yang kadang tidak tersedia.
Kemudian wawancara yang peneliti lakukan pada tanggal 23 Agustus kepada
tujuh (7) orang tamu yang menginap di hotel Axana mengatakan bahwa lima
(5) diantaranya berpendapat tentang fasilitas kamar yang mana masih terdapat
linen yang kurang bersih (bercak), AC yang tidak dingin, kamar tidak kedap
suara sehingga mengganggu kenyamanan tamu. Berikut peneliti lampirkan
pula beberapa komen tamu tentang fasilitas kamar di Hotel Axana Padang

yang diambil dari Tripadvisor dalam bentuk tabel:



Tabel 2. Komen tamu tentang fasilitas kamar di Hotel Axana Padang.

No Tanggal Komentar Tamu

1. 05/02/2017 Kamar lembab dan bau, kamar mandi belum tersedia
handuk. Bercak pada Seprai.

2. 06/03/2017 Kamar bau apak dan rokok. Handuk mandi sudah
lusuh.

3. 29/04/2017 Ruangan kamar pengap, peralatan kamar yang tidak
baik, tidak bersih, handuk yang sudah usang.

4. 17/05/2017 Secara umum cukup oke, tapi kebersihannya masih
kurang memuaskan. Waktu saya mau memasak air
panas, ternyata ketel air nya penuh debu dibagian
dalam.

5. 07/06/2017 Interior kamar sudah banyak yang lusuh, tirai kusam
dan sobek. Handuk lusuh/kumal

6. 11/07/2017 Kamar Hotel nya No 239, seperti sudah lama tak

dihuni. Shower rusak, remot tv rusak. Di teras kamar
terlihat barang-barang bekas tak terpakai dan sampah

tak dibersihkan, jadi terkesan kotor.

Sumber: Tripadvisor, 2017




Dari komentar tamu diatas, dilihat bahwa terdapat keluhan mengenai
fasilitas kamar hotel Axana padang. Mulai dari fasilitas kamar tidur, kamar
mandi dan guest supplies.

Berdasarkan uraian diatas peneliti tertarik untuk meneliti dengan judul
“Pengukuran Kepuasan Tamu Tentang Fasilitas kamar Hotel Axana
Padang Melalui Metode Importance Performance Analysis (IPA)”.

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan masalah yang peneliti kemukakan pada latar belakang,
maka identifikasi masalah yang peneliti temukan adalah:

1. Adanya keluhan tamu karena di teras kamar terdapat barang-barang bekas
tak terpakai dan sampah yang tak dibersihkan, jadi kamarnya terkesan
kotor.

2. Adanya keluhan tamu karena terdapat bercak pada linen.

3. Adanya keluhan tamu karena remote TV yang rusak.

4. Adanya keluhan tamu karena beberapa interior kamar yang rusak, seperti
curtain yang kusam dan sobek.

5. Ketel pemanas air yang memiliki debu didalamnya.

6. Adanya keluhan tamu karena shower dan pintu kamar mandi yang rusak.

7. Terdapat bath towel yang sudah lusuh/usang.

8. Adanya keluhan tamu karna complimentary yang kurang lengkap, seperti
tidak tersedianya gula atau teh.

9. Adanya keluhan tamu karena AC kurang dingin.



10. Adanya keluhan tamu karena kamar tidak kedap suara sehingga
menganggu kenyamanan tamu.
C. Batasan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang peneliti
kemukakan diatas, maka penelitian ini dibatasi pada kepuasan tamu
tentang fasilitas kamar di Hotel Axana Padang.
D. Rumusan Masalah
Berdasarkan batasan masalah diatas, maka rumusan masalah
penelitian adalah “Bagaimana kepuasan tamu tentang fasilitas kamar di
Hotel Axana Padang.
E. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk mengukur sejauh mana
tingkat kepuasan tamu tentang fasilitas kamar di Hotel Axana Padang.
2. Tujuan Khusus
Untuk mengukur kepuasan tamu dilihat dari indikator fasilitas kamar tidur.
1. Untuk mengukur kepuasan tamu dilihat dari indikator fasilitas kamar
mandi.

2. Untuk mengukur kepuasan tamu dilihat dari indikator guest supplies.



F. Manfaat Penelitian
a. Bagi manajemen Hotel Axana Padang
Diharapkan dapat memberikan informasi sejauh mana tingkat
kepentingan dan kepuasan tamu tentang fasilitas kamar, sehingga bisa
diketahui atribut fasilitas kamar apa saja yang perlu diperbaiki oleh
Hotel dan dianggap penting oleh tamu.
b. Bagi Prodi D4 Manajemen Perhotelan UNP
Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi prodi perhotelan
sebagai bahan referensi pada mata kuliah house keeping.
c. 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 dan

perbandingan terhadap teori-teori yang di peroleh saat kuliah.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan Hasil Penelitian
Berdasarkan uraian dan hasil pengukuran tingkat kepentingan dan
kepuasan tamu tentang fasilitas kamar di Hotel Axana Padang dengan
menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA) yang telah
dikemukakan diatas, dapat disimpulkan secara umum, sebanyak 43,4% tamu
menyatakan fasilitas kamar sangat penting di di Hotel Axana Padang. Untuk
lebih jelasnya dapat diuraiakan sebagai berikut:

1. Tingkat kepuasan tamu terhadap fasilitas kamar ditinjau dari indikator
fasilitas kamar tidur yaitu: sebanyak 22,2% tamu menyatakan fasilitas
kamar tidur merupakan fasilitas kamar yang sangat memuaskan dan
sebanyak 77,7% tamu menyatakan kurang/tidak puas.

2. Tingkat kepuasan tamu terhadap fasilitas kamar ditinjau dari fasilitas
kamar mandi yaitu: sebanyak 66,6% tamu menyatakan fasilitas kamar
mandi sangat puas dan sebanyak 33,3% tamu menyatakan kurang/tidak puas.

3. Tingkat kepuasan tamu terhadap fasilitas kamar ditinjau dari indikator
Guest supplies yaitu: sebanyak 1,81% tamu menyatakan guest supplies

sangat puas dan sebanyak 81,81% tamu menyatakan kurang/tidak puas.
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B. Saran
Hal-hal yang dapat disarankan kepada beberapa pihak berdasarkan hasil
penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Kepada pihak Hotel Axana Padang
Setelah dilakukan penelitian tentang fasilitas kamar di Hotel Axana
Padang, maka peneliti menyarankan kepada pihak Hotel sebagai berikut:
a. Fasilitas kamar tidur

1) Almari pakaian dengan gantungan baju (wardrobe), sebaiknya pihak
hotel memeriksa kondisinya secara berkala dan memastikan gantungan
baju yang ada didalam lengkap.

2) Meja kecil disamping tempat tidur (night table), sebaiknya para room
boy/maid memeriksa kondisinya secara berkala, dan memastikan
kodisinya layak pakai.

3) Meja dengan kaca rias dan kursi (dressing table), sebaiknya pihak hotel
memeriksa kondisinya,baik meja dan kursi harus dalam kondisi yang
siap pakai.

4) Tempat rak koper (luggage rack), sebaiknya pihak hotel memeriksa
kondisinya secara berkala.

5) Keranjang sampah (waste basket), disarankan kepada pihak hotel
memeriksa kondisinya secara berkalaapabila ada kerusakan sebaiknya
pihak hotel mengganti dengan yang baru.

6) Radio dan televisi (TV), sebaiknya pihak hotel memeriksa kondisinya

secara berkala, dan pastikan masih bisa dioperasikan.
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b. Fasilitas kamar mandi

1) Toilet bowl, sebaiknya pihak hotel memeriksa kondisi keseluruhan
secara berkala, apakah masih layak digunakan atau tidak oleh tamu.

2) Shower, sebaiknya pihak hotel memeriksa kondisinya secara berkala.

c. Guest Supplies,

1) Sabun mandi (soap), sebaiknya pihak hotel melakukan pengecekan
secara berkala tentang daya guna dari sabun mandi.

2) Shower cap, sebaiknya pihak hotel memeriksa kondisinya secara
berkala.

3) Perlengkapan jahit (sewing kit), sebaiknya pihak hotel memeriksa
kondisinya secara berkala dan melakukan penggantian terhadap alat
yang sudah tak layak pakai lagi.

4) Tisu toilet (toilet paper), sebaiknya pihak hotel memeriksa kondisinya
secara berkala.

5) Pillow case, sebaiknya pihak hotel memeriksa kondisinya secara
berkala dan mengganti yang sudah tak layak pakai dengan yang baru.

2. Kepada Jurusan Pariwisata
Disarankan agar penelitian ini menjadi bahan untuk menambah
wawasan dan ilmu pengetahuan serta menjadi sumber informasi yang

memadai khususnya bagi pihak terkait dan menjadi bahan pembelajaran.

3. Kepada Peneliti lainnya
Kepada peneliti lain yang ingin melakukan penelitian lebih lanjut

disarankan bisa melakukan penelitian pada departemen lain seperti Food
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And Beverage Department dengan menggunakan metode Importance
Performance Analysis (IPA) serta bias ditambahkan dengan metode lain

seperti Costumer satisfaction index (CSI).
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