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ABSTRAK

Amirsan Wahyudi, Nim 3522011, Program Studi S1 Pariwisata Syariah,
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Universitas Islam Negeri SJECH M. Djamil
Djambek Bukittinggi. Skripsi ini berjudul Analisis Penerapan Kualitas
Pelayanan dengan Menggunakan Indikator Servqual untuk Meningkatkan
Kepuasan Tamu pada Front Office Department Di Hotel Benteng Bukittinggi,
dengan dosen pembimbing Bapak Cahya Agung Mulyana, ST., MPPar.

Penelitian ini di latar belakangi oleh permasalahan yang ada pada Front
Office Department di Hotel Benteng Bukittinggi. Karena Pelayanan front office di
Hotel Benteng belum sepenuhnya memenuhi harapan tamu, terutama dalam hal
kecepatan pelayanan dan kejelasan informasi. Penerapan dimensi SERVQUAL
oleh staf front office belum diketahui secara jelas, serta pemahaman terhadap
persepsi dan pengalaman tamu masih terbatas. Oleh karena itu, diperlukan
penelitian untuk meningkatkan kualitas pelayanan front office di Hotel Benteng.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif dengan pendekatan
deskriptif yaitu penelitian berupa observasi, wawancara dan dokumentasi dengan
menghasilkan informasi lisan dan tulisan dari apa yang menjadi objek penelitian
yang diteliti, dan menggambarkan suatu keadaan tentang Analisis Penerapan
Kualitas Pelayanan dengan Menggunakan Indikator Servqual untuk Meningkatkan
Kepuasan Tamu pada Front Office Department Di Hotel Benteng Bukittinggi.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa setelah dianalisis melalui tahapan
reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan, diperlukan peningkatan
kualitas pelayanan Front Office Department di Hotel Benteng Bukittinggi. Upaya
yang dapat dilakukan meliputi peningkatan fasilitas fisik, pengelolaan dan
penambahan staf pada jam sibuk, standarisasi prosedur pelayanan, serta
pemanfaatan teknologi pendukung guna meningkatkan efisiensi pelayanan dan
kepuasan tamu di Hotel Benteng Bukittinggi.

Kata kunci: kualitas pelayanan, SERVQUAL, Kepuasan Tamu, Front Office
Department, Hotel Benteng
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pariwisata merupakan salah satu sektor ekonomi yang memiliki
banyak peminat di kalangan nasional maupun internasional. Pariwisata saat
Kini menjadi bidang tertinggi dalam kegiatan mancanegara Yyang
menguntungkan banyak pihak. Oleh sebab itu, pariwisata di mata dunia
menjadi industri tertinggi untuk perekonomian sebuah negara. Pariwisata
di Indonesia merupakan salah satu sektor pendapatan masyarakat terbesar.
Pariwisata juga merupakan salah satu penunjang ekonomi yang sangat
membantu masyarakat dalam petumbuhannya. Menurut (Undang — Undang
Republik Indonesia No. 9 Tahun 1990 Tentang Kepariwisataan) pasal 1 (5)
adalah segala sesuatu yang berhubungan dengan wisata serta usaha-usaha
yang terkait di bidangnya. Indonesia kaya wisata bahari yang mempesona,
keanekaragaman terumbu karang bawah laut yang memikat wisatawan
untuk berkunjung. Hal ini dapat dilihat Indonesia memiliki potensi alam
yang sangat besar.!

Industri pariwisata adalah kategori bisnis dan layanan yang luas
yang berfokus pada penyediaan barang dan jasa bagi para wisatawan.

Industri ini mencakup semuanya sub sektor yang terkait, mulai dari hotel,

! Fredrick hendrick mebri dkk, Strategi Pengembangan Pariwisata Dalam Meningkatkan
Pendapatan Asli Daerah (PAD) Di Kota Jayapura Provinsi Papua. Jurnal limiah Wahana Bhakti
Praja, vol. 12, No 1, 2022, hal. 102-114.



restoran, perusahaan transportasi, operator tur, atraksi, dan jasa serta barang
pendukung lainnya. Pariwisata selain dapat memberikan kesempatan unik
bagi pengunjung untuk menjelajahi berbagai budaya dan tempat yang belum
pernah mereka akses sebelumnya, juga menjadi bagian penting dalam
perekonomian suatu negara karena kedatangan pengunjung akan membawa
nilai tambah dalam kegiatan ekonomi daerah tersebut, terutama dalam
bentuk pembelanjaan mata uang asing pada komunitas lokal. Disisi lain
dampak aktivitas pariwisata dengan semua sub sektor pendukungnya akan
dapat menciptakan lapangan kerja.?

Pariwisata dan perhotelan adalah dua sektor yang saling terkait.
Hotel bergantung pada pengunjung tempat wisata sebagai pelanggan
potensial yang akan menginap dan membayar uang hotel. Sejumlah hotel di
kawasan tersebut juga akan mampu menampung pengunjung jika objek
wisata tersebut terkenal dan sering dikunjungi. Jika industri pariwisata
lemah, tidak ada pengunjung yang menginap, maka tingkat hunian atau
tingkat menginap hotel juga akan lemah. Begitu pula jika tidak ada fasilitas
hotel yang dekat dengan tempat wisata, maka akan semakin sedikit orang
yang pergi ke sana karena akan sulit mencari penginapan.

Salah satu aspek terpenting dari bisnis perhotelan adalah layanan
karena memungkinkan pelanggan untuk menentukan apakah hotel

menawarkan layanan pelanggan yang luar biasa atau tidak. Jika hotel

2 Della Maghfira Napu dkk., Pengantar Bisnis Pariwisata: Perhotelan, Food and Beverage
Service, Dan Pengembangan Destinasi Wisata, CV Intelektual Manifes Media, 2023.



tersebut melakukannya, pelanggan pasti akan senang dan tertarik untuk
tetap tinggal.?

Kualitas layanan merupakan salah satu kebutuhan bagi industri
dalam beberapa tahun terakhir terlihat bahwa pembangunan di semua sektor
industri cukup meningkat, salah satunya industri yang berorientasi pada jasa
dan pelayanan untuk konsumen seperti industri perhotelan, hal ini tidak
terlepas dari permintaan pasar yang juga meningkat setiap tahunnya akan
industri perhotelan.*

Kualitas pelayanan akan diteliti menggunakan indikator
SERVQUAL yang memiliki 5 dimensi untuk dicapai yaitu Tangibles (Bukti
Fisik) merupakan kualitas pelayanan yang dapat dilihat dan dirasakan
langsung oleh tamu, Reliability (Keandalan) merupakan layanan yang
diberikan secara tepat waktu, akurat dan terpercaya, Responsiveness (Daya
tanggap) merupakan daya tanggap yang mampu mengerti kebutuhan tamu
secara cepat, Assurance (Jaminan) adalah membangunkan rasa kepercayaan
dan keyakinan kepada tamu agar tidak menimbulkan rasa keraguan dan
menimbulkan kesetiaan dengan hotel, terakhir adalah Empathy (Rasa
peduli) yaitu melayani tamu setulus hati, menunjukkan rasa kepedulian
dan perhatian agar tamu merasa nyaman. Tujuan menerapkan kualitas

pelayanan sesuai dengan indikator SERVQUAL adalah untuk mencapai

3 Della Maghfira Napu dkk., Pengantar Bisnis Pariwisata: Perhotelan, Food and Beverage
Service, Dan Pengembangan Destinasi Wisata, CV Intelektual Manifes Media, 2023.
# Yandra Prananda, Dyah Rachmawati Lucitasari, and Muhammad Shodiq Abdul Khannan,

‘Penerapan Metode Service Quality (Servqual) Untuk Peningkatan Kualitas Pelayanan Pelanggan’,
Opsi, 12.1 (2019), 2827.



kepuasan tamu yang merupakan respon positif atas kemampuan suatu
perusahaan yang telah memenuhi kebutuhan dan keinginan tamu
menurut Indrasari.

Kepuasan tamu merupakan salah satu tujuan utama bagi industri
pariwisata seperti dalam dunia perhotelan khususnya pada hotel bintang 5
yang diharapkan untuk memberikan pelayanan terbaik secara excellent,
karena kualitas pelayanan menjadi penilaiandari ekspektasi yang
diharapkan tamu, apabila harapan dan ekspektasi dipenuhidengan
kenyataan yang dirasakan, maka artinya telah tercapai kepuasan tamu
menurut Kotler dalam Purniasih dan Andiani.®

Salah satu pendekatan dimensi kualitas pelayanan yang dijadikan
sebagai indikator dalam menganalisis kualitas pelayanan suatu instansi yang
pada penelitian ini adalah perpustakaan Unesa. Menurut Gustianti lima
indikator tersebut di antaranya sebagai berikut Keandalan (Realibility) yaitu
berkaitan dengan keakuratan, dan pelayanan yang memuaskan sesuai
standar operasional pustakawan terhadap pemustaka, 2) Daya Tanggap
(Responsiveness) merupakan Kkarakter responsif yang harus dimiliki
pustakawan, 3) Jaminan (Assurance) berkaitan dengan perilaku pustakawan
agar menimbulkan keyakinan dan kepercayaan pemustaka, 4) Empati
(Emphaty) mencakup kepedulian serta perhatian terhadap pemustaka, dan

5) Bukti fisik (Tangible) yang merupakan tampilan fisik baik dari fasilitas

> Jeanette Kurniawan, ‘Penerapan Kualitas Pelayanan Untuk Mencapai Tingkat Kepuasan Tamu
Menggunakan Indikator SERVQUAL Pada Front Office Department Di Hotel Grand Hyatt
Jakarta’, Manajemen Dan Perhotelan, 2023, 1-14.



pelayanan yaitu perpustakaan maupun pustakawan atau orang yang
memberikan pelayanan.

Pada suatu hotel, untuk melayani kebutuhan tamu terdapat
departemen-departemen yang bertugas dan memiliki guna tiap-tiap serta
salah satunya merupakan bagian front office ataupun kementerian kantor
depan yang ialah sesuatu pusat dari totalitas kegiatan operasional yang
terdapat di hotel. Aktivitas front office dicoba lewat proses interaksi secara
langsung kepada pelanggan dalam membagikan pelayanan. Aktivitas
operasional front office tidak cuma dituntut terhadap penampilan raga,
namun pula mereka wajib mempunyai watak, sikap, pengetahuan serta mutu
pelayanan yang baik dalam melayani tamu, hingga pelayanan yang
diberikan oleh sesuatu hotel kepada tamu bisa penuhi harapan tamu
sehingga tamu hendak merasa puas terhadap mutu yang sudah hotel
bagikan.

Front office bertanggung jawab dalam seluruh aktivitas mengenai
kepentingan para tamu hotel, mulai dari proses pemesanan kamar,
penyambutan dikala pelanggan tiba, sepanjang menginap, dan proses dikala
pelanggan akan hendak untuk meninggalkan hotel. Salah satu permasalahan
yang terjadi di Benteng Hotel adalah belum optimalnya penyampaian
informasi oleh staf Front Office, khususnya terkait fasilitas restoran hotel.
Beberapa tamu mengalami kebingungan saat mencari lokasi restoran, yang
seharusnya berada di lantai satu, namun ada tamu yang justru tersesat

hingga ke lantai empat. Hal ini menunjukkan bahwa komunikasi antara



Front Office dan tamu belum berjalan secara efektif, baik dari segi kejelasan
informasi yang disampaikan maupun dari sisi responsivitas dalam
membantu kebutuhan tamu.

Oleh sebab itu pada industri perhotelan telah sepatutnya mencermati
faktor kenyamanan, pelayanan serta fasilitas prasana penunjang pada dikala
menginap, sehingga mutu pelayanan jasa serta kepuasan pelanggan pada
pengelolan hotel jadi salah satu kunci kesuksesan buat para pelaku bisnis
perhotelan yang dijalankan. Kualitas pelayanan harus dijalankan secara
maksimal pada suatu hotel, karena hal itu berfungsi untuk mendukung

kepuasan pelanggan.®

Hotel Benteng Bukittinggi bukan hanya sekedar tempat menginap,
tetapi juga merupakan bagian dari sejarah Kota Bukittinggi. Dengan
keunikan bangunannya dan lokasinya yang strategis, hotel ini menjadi
salah satu destinasi wisata yang wajib dikunjungi bagi para wisatawan
yang ingin merasakan suasana klasik dan sejarah Kota Bukittinggi. Hotel
ini terletak JIn. Benteng No. 1 Guguak Panjang Kota Bukittinggi, lokasi
yang sangat strategis, dekat dengan beberapa objek wisata terkenal di
Bukittinggi seperti Benteng Fort de Kock, Taman Marga Satwa dan
Budaya Kinantan serta Jam Gadang. Pengunjung dapat dengan mudah
mengakses berbagai tempat wisata hanya dengan berjalan kaki dari hotel.

Berikut ini adalah tabel pengunjung Hotel Benteng Bukittinggi 2 bulan

® Dinda Putri Ananda, Cahya Gilang Fatimah and Rizki Nurul Nugraha, ‘Pengaruh Kualitas

Pelayanan Front Office Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Pengelolaan Hotel Horison Bekasi’,
Jurnal Daya Saing, 9.1 (2023), 92-104.



terakhir (agustus-september) sebagai berikut:

Table 1.1 Data Kunjungan

No Minggu ke Jumlah Jumlah selisih
pengunjung | keseluruhan
1 Minggu 1 agustus 102
2 Minggu 2 agustus 103 Agustus
3 Minggu 3 agustus 113
4 Minggu 4 agustus 159 479
1 Minggu 1 september 99 83
2 Minggu 2 september 97 September
3 Minggu 3 september 122
4 Minggu 4 september 88 396
Jumlah 879 879 83

Sumber : Benteng Hotel 2025

Berdasarkan data tabel di atas dapat dilihat bahwa jumlah

pengunjung pada bulan agustus berjumlah 479 pengunjung dan pada bulan

September mengalami penurunan dengan jumlah pengunjung 396 dengan

selisihn 83 pengunjung dan Benteng Hotel

akan berusaha terus

meningkatkan jumlah pengunjungnya dari bulan ke bulan ataupun tahun

ke tahunnya.

Sesuai dengan observasi yang telah penulis lakukan, ditemukan

bahwa terjadi penurunan jumlah pengunjung, yang kemungkinan

disebabkan oleh kualitas pelayanan yang belum sepenuhnya memenuhi




harapan tamu. Saat ini belum diketahui secara mendalam bagaimana
penerapan kelima dimensi SERVQUAL dalam pelayanan Front Office di
Benteng Hotel, berdasarkan observasi awal, ditemukan beberapa
permasalahan di Benteng Hotel yang menunjukkan adanya celah dalam
implementasi pelayanan yang ideal. Salah satu contoh nyata adalah tidak
tersedianya papan petunjuk yang jelas mengenai lokasi fasilitas hotel
seperti restoran. Hal ini menyebabkan kebingungan di kalangan tamu,
bahkan ada yang tersesat ke lantai empat untuk mencari restoran yang
sebenarnya berada di lantai satu. Ketidakhadiran informasi visual yang
memadai mencerminkan lemahnya aspek tangible dalam pelayanan.

Selain itu, Salah satu bentuk pelayanan tersebut adalah
pengantaran barang tamu ke kamar oleh petugas bellboy. Bellboy berperan
penting dalam memberikan kesan pertama yang baik, sekaligus
memastikan kenyamanan dan efisiensi pelayanan sejak tamu tiba di hotel.
Namun, dalam situasi tertentu, keterbatasan sumber daya manusia dapat
menghambat kelancaran pelayanan tersebut. Salah satu kasus yang terjadi
adalah keterlambatan pengantaran barang tamu akibat tidak tersedianya
bellboy di area operasional. Dalam kondisi ini, sopir hotel yang berada di
area diminta untuk menggantikan sementara tugas bellboy dalam
mengantar barang ke kamar tamu.

Meskipun tindakan ini merupakan solusi sementara yang bertujuan
untuk tetap memberikan pelayanan kepada tamu, kenyataannya hal ini

dapat berdampak pada kualitas pelayanan yang diterima. Sopir yang tidak



memiliki pelatihan khusus di bidang pelayanan tamu serta memiliki
tanggung jawab utama di luar operasional hotel, mungkin tidak dapat
memenuhi standar kecepatan dan keramahtamahan yang biasa diberikan
oleh bellboy. Akibatnya, terjadi keterlambatan dalam pengantaran barang
yang berpotensi menurunkan tingkat kepuasan tamu. Jika dibiarkan,
permasalahan-permasalahan seperti ini tidak hanya dapat menurunkan
tingkat kepuasan tamu, tetapi juga berdampak negatif terhadap citra hotel
secara keseluruhan. Hal ini menunjukkan pentingnya evaluasi terhadap
mutu layanan yang diberikan. Untuk itu, konsep SERVQUAL dapat
digunakan sebagai alat untuk meningkatkan kualitas pelayanan
berdasarkan lima dimensi utama, yaitu keandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan
bukti fisik (tangible). Dengan penerapan SERVQUAL, pihak pengelola
diharapkan mampu mengidentifikasi kekurangan pelayanan dan
melakukan perbaikan untuk meningkatkan kepuasan serta loyalitas
pengunjung.

Di Hotel Benteng, beberapa keluhan dan kendala di lapangan,
seperti tidak tersedianya papan petunjuk arah yang jelas menuju fasilitas
penting seperti restoran, serta keterbatasan sumber daya manusia yang
dapat menghambat kelancaran pelayanan, menjadi sinyal awal bahwa
terdapat celah dalam kualitas pelayanan Front Office. Namun, hingga saat
ini belum terdapat data atau kajian yang secara spesifik menggambarkan

bagaimana tamu benar-benar merasakan pelayanan tersebut. Kurangnya



10

pemahaman mengenai persepsi dan pengalaman tamu ini menjadi
persoalan penting karena pihak manajemen hotel tidak memiliki dasar
yang kuat untuk mengevaluasi dan memperbaiki layanan secara tepat
sasaran. Tanpa informasi dari sisi tamu, evaluasi yang dilakukan hanya
berdasarkan asumsi internal, yang belum tentu mencerminkan realitas di
lapangan. Selain itu, dalam kerangka analisis kualitas layanan, model
SERVQUAL vyang mencakup lima dimensi tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy belum diterapkan secara
sistematis untuk mengukur sejauh mana pelayanan Front Office Hotel
Benteng memenuhi harapan tamu. Hal ini semakin memperkuat kebutuhan
untuk menggali persepsi dan pengalaman tamu secara langsung sebagai
dasar pengambilan keputusan yang lebih objektif. Dengan demikian,
masalah utama yang teridentifikasi adalah minimnya pemahaman
manajemen terhadap bagaimana tamu menilai dan mengalami layanan
Front Office, yang berdampak pada kurang efektifnya strategi peningkatan
mutu layanan yang diterapkan. Berdasarkan hal tersebut, penulis memiliki
keinginan besar untuk meneliti penerapan kualitas pelayanan di Hotel
Benteng, khususnya dengan menggunakan pendekatan SERVQUAL,
guna mengevaluasi sejauh mana layanan yang diberikan telah memenubhi
harapan dan kebutuhan para pengunjung dan Penelitian ini diharapkan
dapat memberikan masukan dan rekomendasi yang bermanfaat bagi pihak
hotel dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan secara berkelanjutan.

Hal tersebutlah yang menjadi latar belakang sehingga penulis tertarik
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untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis Penerapan Kualitas
pelayanan dengan Menggunakan Indikator SERVQUAL untuk
Meningkatkan Kepuasan Tamu pada Front Office Departmen Di
Benteng Hotel Bukittinggi”
B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas penulis dapat

mengidentifikasi masalah yang terjadi yaitu :
1. Kualitas pelayanan front office di Hotel Benteng belum sepenuhnya
memenuhi  harapan tamu dalam beberapa aspek, seperti

responsivitas dan kejelasan informasi.

2. Belum diketahui secara mendalam bagaimana penerapan lima
dimensi SERVQUAL (tangible, reliability, responsiveness,
assurance, empathy) dalam pelayanan yang diberikan oleh staf front

office.

3. Kurangnya pemahaman mengenai persepsi dan pengalaman tamu
terhadap pelayanan yang mereka terima dari front office Hotel

Benteng.

C. Batasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah yang telah diuraikan diatas, agar
peneliti ini dapat dilakukan dengan secara optimal dan mendalam, maka
penelitian ini di batasi dan hanya fokus pada Analisis Penerapan Kualitas

pelayanan dengan Menggunakan Indikator SERVQUAL untuk
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Meningkatkan Kepuasan Tamu pada Front Office Departmen Di
Benteng Hotel Bukittinggi.
D. Rumusan Masalah
Berdasarkan batasan masalah diatas, berikut adalah rumusan
masalah dalam penelitian ini :
1. Bagaimana penerapan kualitas pelayanan oleh staf Front Office

Hotel Benteng berdasarkan lima dimensi SERVQUAL?

2. Bagaimana cara meningkatkan efisiensi waktu dalam proses check-

in dan check-out berdasarkan dimensi SERVQUAL?

3. Bagaimana persepsi tamu terhadap pelayanan yang diberikan oleh

Front Office Hotel Benteng?

E. Tujuan Dan Kegunaan Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan yang ingin dicapai dari rumusan masalah
pada penelitian ini diantaranya sebagai berikut :

a. Menganalisis penerapan kualitas pelayanan oleh staf Front
Office Hotel Benteng berdasarkan lima dimensi
SERVQUAL, vyaitu tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy.

b. Mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi efisiensi
waktu dalam proses check-in dan check-out di Hotel

Benteng.
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Mengetahui persepsi tamu terhadap pelayanan yang
diberikan oleh staf Front Office Hotel Benteng dan
Memberikan rekomendasi strategis kepada manajemen
hotel untuk meningkatkan kualitas pelayanan guna

meningkatkan kepuasan dan loyalitas tamu.

2. Manfaat atau Kegunaan Penelitian

a. Bagi Penulis

1)

2)

Sebagai bahan pembuktian bahwa mahasiswa telah
melaksanakan penelitian sebagai tugas akhir perkuliahan
dan untuk memenuhi salah satu syarat dalam mendapatkan
gelar Sarjana Ekonomi (SE) dari Jurusan S| Pariwisata
Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. Universitas
Islam Negeri (UIN) Bukittinggi.

Penelitian ini dapat menambah wawasan penulis tentang
bagaimana penerapan kualitas pelayanan  dengan
menggunakan indikator SERVQUAL pada front office

department hotel benteng Bukittinggi.

b. Bagi Akademik

Sebagai bahan referensi atau bahan pertimbangan untuk

melakukan penelitian yang akan dilakukan selanjutnya

terkhususnya untuk prodi Pariwisata Syariah.

c. Bagi Praktis
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Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat
memberikan masukan dan rekomendasi yang konstruktif bagi
manajemen Hotel Benteng dalam meningkatkan kualitas
pelayanan, khususnya pada bagian Front Office. Dengan
mengetahui persepsi tamu dan mengevaluasi pelayanan
berdasarkan lima dimensi SERVQUAL, pihak hotel dapat
mengidentifikasi  aspek-aspek  pelayanan yang perlu
ditingkatkan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas tamu,
serta mendukung keberlanjutan usaha di tengah persaingan

industri pariwisata yang semakin kompetitif.

F. Ruang Lingkup Penelitian

Penelitian ini merupakan suatu penelitian dimana nantinya peneliti
akan melakukan observasi langsung kepada para informan yang akan
memberikan secara langsung kepada para informan yang akan memberikan
secara langsung tekait informasi yang dibutuhkan oleh peneliti terhadap
penerapan Penelitian penerapan kualitas pelayanan di Front Office
Department Hotel Benteng. Penelitian tidak membahas layanan di
departemen lain seperti housekeeping, food and beverage, atau fasilitas
lain.

Peneliti akan turun langsung ke Hotel Benteng, informan penelitian
adalah staf Front Office, HRD, dan tamu hotel yang pernah berinteraksi
langsung dengan bagian front office selama masa penelitian berlangsung,

yang dimana nantinya peneliti akan melakukan observasi langsung kepada
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para informan yang akan memberikan secara langsung terkait informasi
yang dibutuhkan oleh peneliti terhadap penerapan kualitas pelayanan di
Benteng hotel Bukittinggi.
G. Penjelasan Judul
Untuk memudahkan dan menghindari kekeliruan dan salah
pengertian dalam memahami judul yang dikemukakan, maka penulis perlu
menguraikan secara singkat mengenai maksud dari istilah-istilah yang ada

pada judul tersebut:

Kualitas Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang
Pelayanan diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen.
Kualitas pelayanan mendorong konsumen untuk
komitmen kepada produk dan pelayanan suatu
perusahaan sehingga berdampak kepada peningkatan
market shar suatu produk. Kualitas pelayanan sangat
krusial dalam mempertahankan konsumen dalam waktu
yang lama. Perusahaan yang memiliki pelayanan yang
superior akan dapat memaksimalkan performa

keuangan perusahaan.’

7 Eka Giovana Asti & Eka Avianti Ayuningtyas, 'Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk
Dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen'. 01.01 (2020), pp. 1-14.
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Tingkat Kepuasan tamu adalah suatu respon dari tamu yang

Kepuasan setelah  berkunjung  kedua kalinya terhadap

Tamu ketidaksesuain antara harapan terhadap hasil kerja
produk tersebut.?

Menggunakan | Metode servqual (Service Quality) merupakan metode

Indikator pengukuran yang membandingkan kinerja pelayanan

SERVQUAL | pada atribut-atribut relevan dengan standar yang ideal

pada masing-masing atribut pelayanan. Jika kinerja
memenuhi atau melebihi standar, maka peniliaian
kualitas pelayanan positif, namun sebaliknya jika
Kinerja tidak memenubhi atau lebih rendah dari standar,
maka penilaiannya negatif. Dengan kata lain, model ini
menganalisis gap di antara pelayanan yang diharapkan
(expected service) dan pelayanan yang tidak diterima
(perceived service) dengan lima dimensi atau lima
indikator yang menentukan kualitas pelayanan yaitu
Bukti fisik (Tangible), Keandalan (Realibility), Daya
Tanggap (Responsiveness), (Assurance), dan Empati

(Emphaty).

8 Slamet Jumheri and Salman Paludi, ‘Analisis Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Dan Promosi
Dalam Mempengaruhi Kepuasan Tamu Hotel’, Equilibrium: Jurnal Penelitian Pendidikan Dan
Ekonomi, 20.02 (2023), 231-44.

° Daniel C. McFarland and others, ‘Does Hospital Size Affect Patient Satisfaction?’, Quality
Management in Health Care, 26.4 (2017), 205-9.
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Front Office | Front office adalah bagian atau departemen di sebuah
Department hotel yang berada di bagian paling depan dan
bertanggung jawab terhadap segala proses pemesanan
kamar, baik saat proses check-in maupun check-out.
Front office umumnya berada di area depan hotel agar
mudah dijangkau oleh tamu khususnya dalam

mendapatkan informasi dan pemesanan.*®

Dengan demikian, maksud penjelasan judul diatas dapat ditarik
kesimpulan bahwa yang dimaksud dari judul “Analisis Penerapan Kualitas
Pelayanan dengan Menggunakan Indikator SERVQUAL untuk
Meningktakan Kepuasan Tamu pada Front Office Department Hotel

Benteng Bukittinggi”

0 Aditya Yuwana Nawing and Selvi Yardina Telaumbanua, ‘Strategi Front Office Departemen Di

Grand Puri Saron Boutique Hotel Yogyakarta Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Tamu’,
Jurnal Nusantara, 6.1 (2023), pp. 47-55.



BAB Il
LANDASAN TEORI
A. Landasan Teori
1 Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler dan Keller, Amerca Society For Quality Control
mendefinisikan bahwa kualitas (quality) adalah totalitas fitur dan
karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. dengan kata lain
kualitas pelayanan merupakan suatu cara untuk membandingkan antar
persepsi pelayanan yang diterima pelanggan dengan pelayanan yang
sesungguhnya yang diharapkan pelanggan. Semakin tinggi tingkat kualitas
pelayanan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dihasilkan, yang
mendukung harga yang lebih tinggi dan sering kali biaya yang lebih rendah.

Keenam prinsip sangat bermanfaat tepat untuk melaksanakan
penyempurnaan kualitas secara berkesinambungan dengan didukung oleh
pemasok, karyawan dan pelanggan. Enam prinsip pokok tersebut sebagai
berikut:

a. Kepemimpinan

Strategi kualitas perusahaan harus inisiatif dan komitmen dari

manajemen puncak, manajemen puncak harus memimpin

perusahaan untuk meningkatkan Kinerja kualitasnya. Tanpa adanya

kepemimpinan dari manajemen puncak maka usaha untuk

meningkatkan kualitas hanya berdampak kecil terhadap perusahaan.

18



b.

C.

d.

e.
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Pendidikan

Semua personil perusahaan dari manajemen puncak sampai
karyawan operasional harus memperoleh pendidikan mengenai
kualitas. Aspek-aspek yang perlu mendapatkan penekanan dalam
pendidikan tersebut meliputi konsep kualitas sebagai strategi bisnis,
alat dan teknik impelementasi kualitas, dan peranan eksekutif dalam
impelementasi kualitas, dan peranan eksekutif dalam implementasi
strategi kualitas.

Perencanaan

Proses perencanaan strategi harus mencakup pengukuran dan tujuan
kualitas yang dipergunakan dalam mengarahkan perusahaan
mencapai visinya.

Review

Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif bagi
manajemen untuk mengubah perilaku operasional. Proses ini
merupakan suatu mekanisme yang menjamin adanya perhatian
konstan dan terus menerus mencapai tujuan kualitas.

Komunikasi

Implementasi strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi oleh
proses komunikasi, dalam perusahaan. Komunikasi harus dilakukan
dengan karyawan pelanggan, dan stakeholder perusahaan lainnya,
seperti: pemasok, pemegang saham, pemerintah, masyarakat umum,

dan lain-lain.
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f. Pengharapan dan Pengakuan (Total Human Reward)

Penghargaan dan pengakuan merupakan aspek yang penting dalam
implementasi strategi kualitas. Setiap karyawan yang berprestasi
baik perlu diberi penghargaan dan prestasi tersebut diaku dengan
demikian setiap orang dalam organisasi yang pada gilirannya dapat
memberikan konstribusi besar bagi perusahaan dan bagi pelanggan
yang dilayani.*

Kualitas pelayanan merupakan titik sentral bagi perusahaan maupun
instansi karena mempengaruhi kepuasan dari konsumen atau masyarakat,
kepuasan akan muncul jika kualitas pelayanan yang diberikan dilakukan
secara baik. Menurut Hardiyansyah, suatu model dimensi kualitas jasa
dikatakan ideal harus memenuhi syarat sebagai berikut:

a) Dimensi harus bersifat satuan yang komprehensif, artinya dapat
menjelaskan karakteristik secara menyeluruh mengenai persepsi
terhadap kualitas karena adanya perbedaan dari masing-masing
dimensi yang diusulkan.

b) Model juga harus bersifat umum, artinya masing-masing dimensi
harus bersifat umum dan valid untuk berbagai spektrum bidang jasa.

c) Model juga harus bersifat umum, artinya masing-masing dimensi
harus bersifat umum dan valid untuk berbagai spektrum bidang jasa.

d) Sebaiknya jumlah dimensi dibatasi (limited).

" Terhadap Kepuasan Pelanggan, ‘226-260-1-Pb[1]’, Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan, 15.1 (2021), 30-47.
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Menurut Along Indikator dari kualitas palayanan ada lima dimensi
yakni bukti fisik (tangibles), reliabilitas (ralibility), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emphaty).*?

Kualitas pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, Menurut Tjiptono dalam
Desikasari, menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah mengenai
pemahaman tentang kualitas pelayanan itu sendiri, kemudian memperluas
menjadi fitness for use dan conformance to requidement.*?

2 Kepuasan Tamu

Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan
produk atau jasa, atau produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat
kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi
konsumen. Kepuasan Konsumen sendiri dapat diukur dari indikator-
indikator yang ada pertama Keller yakni indikatornya sebagai berikut:

a) Kualitas produk
b) Kualitas pelayanan
c) Emosional

d) Harga

e) Biaya dan kemudahan*

12 Bambang Suprianto, ‘Literature Review: Penerapan Teknologi Informasi Dalam Meningkatkan
Kualitas Pelayanan Publik’, Jurnal Pemerintahan Dan Politik, 8.2 (2023), pp. 123-28.

1B A., & Syarif, A Mariansyah, ‘Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Dan Harga
Terhadap Kepuasan Konsumen Cafe Kabalu’, Jurnal limiah Bina Manajemen, 3.2 (2020), 134—46.
14 Eka Giovana Asti & Eka Avianti Ayuningtyas, 'Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk
Dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen'. 01.01 (2020), 4-5.
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Kepuasan adalah tanggapan seseorang suka atau tidak suka yang
dihasilkan berasal memadankan kapabilitas produk yang dirasakan dengan
kepercayaan jika kapabilitas jauh dari kepercayaan, maka konsumen tidak
puas.

Kepuasan konsumen yaitu sebuah kedudukan dalam memenuhi
kebutuhan, keinginan, dan jasa dari konsumen yang dapat terpenuhi agar
konsumen dapat melakukan pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut.
Service Quality yang diberikan karyawan merupakan salah satu komponen
terpenting dalam membentuk kepuasaan pelanggan. Jasa pelayanan adalah
sekumpulan nilai yang berkemampuan guna baik secara spesifik maupun
inplisit atas kemudahan menjelang memperoleh muatan maupun kebijakan
pelayanan.®

Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa
manfaat,diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi
harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembeliaan ulang kembali dan
terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk suatu rekomendasi dari
mulut ke mulut yang menguntungkan bagi perusahaan.

Menurut Sumarman kepuasaan konsumen merupakan dampak dari
perbandingan antara harapan konsumen sebelum pembeliaan dengan yang
sesungguhnya diperoleh konsumen dari produk yang dibeli tersebut.
Tingkat kepuasaan tamu hotel tersebut akan terpenuhi bila kebutuhan dasar

tamu hotel terpenuhi, yaitu

5 Eva Lusiyanakasmita, ‘Attribution-NonCommercial 4.0 International. Some Rights Reserved’.
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a) kebutuhan fisik yang meliputi makanan,minum,tidur dan rasa aman
telah terpenuhi.
b) Kebutuhan psikologis yang meliputi ketenangan, keindahaan,
keramahtamahan dan kebutuhan psikologi lainnya telah terpenuhi.*®
Menurut Tjiptono strategi pemasaran diperlukan perusahaan untuk
memberikan kepuasan kepada pelanggan. Variabel yang mempengaruhi
kepuasan konsumen adalah strategi produk, harga, promosi, lokasi,
pelayanan karyawan, fasilitas dan suasana yang merupakan atribut-atribut
perusahaan. Strategi berikut merupakan faktor-faktor yang berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen atau pelanggan:
a) Produk
Layanan produk yang baik dan memenuhi selera serta harapan
konsumen. Produk dapat menciptakan kepuasan konsumen. Penilaian
terhadap pelayanan produk ini meliputi: jenis produk, mutu atau kualitas
produk dan persediaan produk.
b) Harga
Harga merupakan bagian yang melekat pada produk yang
mencerminkan seberapa besar kualitas produk tersebut. Penilaian
terhadap harga meliputi: tingkat harga dan kesesuaian dengan nilai jual
produk, variasi atau pilihan harga terhadap produk.

c) Promosi

6 Maretza Naufal Fishendra, ‘Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas Terhadap Kepuasan
Tamu Kliri Coffee and Space Semarang’, Jurnal Visi Manajemen, 8.1 (2022), 66-73.
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9)
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Dasar penelitian promosi yang mengenai informasi produk dan jasa
perusahaan dalam usaha mengkomunikasikan manfaat produk dan jasa
tersebut pada konsumen sasaran. Penilaian terhadap promosi meliputi:
iklan produk dan jasa, diskon barang dan pemberian hadiah-hadiah.
Lokasi

Tempat merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa lokasi
perusahaan dan konsumen. Penilaian terhadap atribut lokasi meliputi:
lokasi perusahaan, kecepatan dan ketepatan dalam transportasi.
Pelayanan Karyawan

Pelayanan karyawan merupakan pelayanan yang diberikan karyawan
dalam usaha memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen dalam
usaha memuaskan konsumen. Penilaian terhadap pelayanan karyawan
meliputi: kesopanan, keramahan, kecepatan dan ketepatan.

Fasilitas

Fasilitas merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa
perantara guna mendukung kelancara operasional perusahaan yang
berhubungan dengan konsumen. Penilaian terhadap fasilitas meliputi:
penataan barang, tempat penitipan barang, kamar kecil, dan tempat
ibadah.

Suasana

Suasana merupakan faktor pendukung, karena apabila perusahaan

mengesankan maka konsumen mendapatkan kepuasan tersendiri.
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Penilaian terhadap suasana meliputi: sirkulasi udara, kenyamanan dan

keamanan.’

3. Model SERVQUAL

Skala SERVQUAL yang dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithaml,
dan Berry dalam serangkaian penelitian terhadap enam perusahaan jasa
(1985, 1988, 1991, 1994) menunjukkan bahwa perbedaan antara harapan
konsumen mengenai Kinerja dari perusahaan dan penilaian konsumen
mengenai Kinerja aktual memberikan suatu persepsi konsumen atas kualitas
jasa. Dalam konteks pengukuran variabel kualitas pelayanan, Parasuraman,
Zeithaml dan Berry mengidentifikasikan lima dimensi ukuran kualitas
layanan yaitu reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap),
assurance (jaminan), tangibles (bukti langsung), dan empathy (empati).
Pengukuran semacam ini dikenal sebagai model service quality
(SERVQUAL). Dabhokar, et al. mengajukan dimensi ukuran kualitas jasa
pada bisnis ritel yang meliputi physical aspects, reliability, personal
interaction, problem solving dan policy yang merupakan kombinasi dari
literatur ritel dan SERVQUAL.*®

Servqual merupakan suatu alat atau sarana pengukuran yang
dianggap efektif untuk pengukuran kepuasan pelanggan karena mencakup
dimensi-dimensi yang berhubungan dengan kualitas layanan sebagai

berikut:

71 Nyoman Iswara Prabawa, ‘Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Tamu
Favehotel Gatot Subroto Jakarta’, Journal of Applied Management Research, 2.1 (2022),44-52.
8 Herni Justiana Astuti, 'analisis Kepuasan Konsumen (SERVQUAL Model dan Important
Performance Analysis Model) vol 17.
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a) Tangibles
Tangibles merupakan bukti langsung yang mencakup
perlengkapan, sarana komunikasi ataupun fasilitas fisik.

b) Reliability
Reliability atau kehandalan merupakan dimensi yang
menunjukan seberapa mampu suatu perusahaan ataupun
penyedia produk dan jasa

c) Responsiveness
Responsiveness atau daya tanggap menyatakan keinginan dari
para staf

d) Assurance
Assurance atau jaminan meliputi kemampuan, kesopanan,
pengetahuan, dan sifat dapat dipercaya

e) Empathy
Empathy atau empati mencakup kemudahan dalam menjalin
hubungan dan memberikan komunikasi serta perhatian pribadi
yang baik dengan pelanggannya serta bagaimana memahami

kebutuhan para pelanggan.

Model SERVQUAL dikenal pula dengan istilah Gap Analysis
Model. Terdapat lima kesenjangan atau gap yang menyebabkan tidak

tersampaikannya jasa dengan baik, yaitu:

a) Gap antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen

(knowledge gap)
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b) Gap antara persepsi amanjemen terhadap harapan konsumen dan
spesifikasi kualitas jasa (standards gap)
c) Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa
(delivery gap)
d) Gap antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal
(communications gap)
e) Gap antara jasa yang dipersepsikan dan jasa yang diharapkan
(service gap).*®
4. Front Office Department dalam Industri Perhotelan
Departemen yang berhubungan langsung dengan tamu adalah
Department Front Office. Departemen ini berinteraksi langsung dengan
para tamu yang datang khususnya di area lobby hotel. Front office juga
dikenal sebagai the first and the last impression of the guest artinya bagian
inilah yang pertama dan yang terakhir dalam melayani tamu. Tamu datang
ke hotel akan disambut dulu di bagian front office dan pada waktu check-
out pun tamu harus berhubungan dengan staff di front office. Jadi sudah
sewajarnya bila kesan yang mendalam akan tercipta di front office. Kantor
depan (front office) memiliki beberapa bagian salah satunya adalah
concierge, pelayanan concierge yang professional dapat memberikan
kepuasan tamu dan menjadi pelanggan yang loyal. Kedudukan concierge

merupakan bagian penting di hotel, karena yang pertama kali menyambut

19 UIfi Nur Alifah, Alan Prahutama, and Agus Rusgiyono, ‘Metode Servqual, Kuadran Ipa, Dan
Indeks Pgev Untuk Menganalisis Kualitas Pelayanan Rumah Sakit X, Jurnal Statistika
Universitas Muhammadiyah Semarang, 8.2 (2020), 144-151.
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tamu datang adalah concierge. Concierge menjadi salah satu seksi di front
office department yang memiliki peranan penting dalam meningkatkan
kualitas pelayanan. Hal tersebut mengharuskan concierge harus mampu
memastikan segala kebutuhan dan permintaan tamu bisa terpenuhi serta
memastikan setiap tamu memiliki pengalaman yang baik selama tamu
tersebut menginap di hotel.

Tamu yang menginap dari berbagai kalangan, sehingga barang-
barang yang mereka bawa bermacam-macam, dalam hal ini concierge
sangat berperan penting, maka untuk kelancaran operasional di bagian ini
perlu adanya prosedur maupun upaya-upaya yang dapat dilakukan, agar
kepuasan tamu yang menginap dapat terpenuhi. Namun dalam tugas dan
tanggung jawab yang telah di kerjakan sering terjadi hambatan-hambatan
dan mengalami kendala. Tugas dan tanggung jawab Peneliti sebagai
concierge yaitu menangani barang bawaan tamu ketika check-in, menangani
permintaan penitipan barang, mengantar tamu menuju kamar, mengantar
tamu ke bandara, memberikan layanan informasi, menyediakan peta Kkota,
menyambut dan membukakan pintu mobil tamu, serta menyapa dan
membukakan pintu lobby hotel.°

Front office adalah representasi dari divisi pada sebuah perusahaan
yang langsung menghadapi pelanggan. Contohnya seperti layanan

pelanggan, penjualan, dan pakar industri yang memberikan layanan

20 Yuda Dwi Insani and Ramdani Setiyariski, ‘Meningkatkan Kualitas Pelayanan Front Office
Department Melalui Tugas Dan Tanggung Jawab Concierge Pada Hotel Savoy Homann’, Jurnal
Kajian Pariwisata, 2.1 (2020), 13-28.
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konsultasi. Front office bertanggung jawab langsung untuk menghasilkan
pendapatan bagi perusahaan. Namun, front office juga mengandalkan back
office sebagai pendukung untuk sumber daya manusia, teknologi dan
internet, akuntansi serta fungsi administrasi.

Umumnya, lokasi front office adalah di bagian depan sebagai titik
pertama interaksi antara organisasi dengan pelanggan. Fungsi front office
adalah sebagai antarmuka utama antara layanan yang diberikan organisasi
kepada tamu, contohnya bagian resepsionis yang terletak di dekat pintu
masuk utama sebuah hotel. Dalam industri perhotelan, front office berada di
garda terdepan untuk melayani tamu dan memberikan jasa terbaik dan
teramah untuk pelanggan. Front office juga menjadi bagian yang ditemui
oleh tamu jika mereka memiliki masalah atau membutuhkan bantuan dan
informasi. Sehingga departemen front office adalah bagian yang paling
penting karena mereka dapat melaporkan langsung hal yang dibutuhkan
oleh tamu, hal yang mengganggu tamu, saran dan keluhan pelanggan yang
juga umumnya berhubungan dengan departemen lain seperti Food and
Beverage dan Housekeeping.

Ketika ada tamu yang mengeluhkan tingkat kebersihan kamar, divisi
front office dapat menyampaikan keluhan tamu tersebut kepada divisi
housekeeping agar masalah dapat langsung ditangani dengan baik sehingga
tingkat kepuasan tamu tidak menurun karena hal sepele. Contoh lain adalah
saat tamu memberikan saran tentang menu makanan di restoran hotel. Front

office dapat menyampaikan informasi langsung kepada divisi Food and
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Beverage agar menjadi pembelajaran bagi restoran hotel untuk
meningkatkan pelayanan guna meningkatkan pemasukan hotel dari
kunjungan tamu ke restoran atau layanan room service.?

Efesiensi Waktu

Efisiensi adalah tingkat kehematan dalam menggunakan sumber
daya yang ada dalam rangka mencapai tujuan yang diinginkan. Efisiensi
terbagi menjadi dua, yaitu efisiensi waktu dan efisiensi biaya. Efisiensi
waktu adalah tingkat kehematan dalam hal waktu saat pelaksanaan hingga
kapan proyek itu selesai. Sedangkan efisiensi biaya adalah tingkat
kehematan dan pengorbanan ekonomi yang dilakukan untuk mencapai
tujuan yang telah ditetapkan menurut Muchdoro.*

Efisiensi adalah tingkat kehematan dalam menggunakan sumber
daya yang ada dalam rangka mencapai tujuan yang diinginkan. Efisiensi
terbagi menjadi dua, yaitu efisiensi waktu dan efisiensi biaya. Efisiensi
waktu adalah tingkat kehematan dalam hal waktu saat pelaksanaan hingga
kapan proyek itu selesai. Sedangkan efisiensi biaya adalah tingkat
kehematan dan pengorbanan ekonomi yang dilakukan untuk mencapai

tujuan yang telah ditetapkan.

6. Persepsi Tamu

21 Mellinia Putri, Andri Wibowo, and Arina Luthfini Lubis, ‘Implementasi Pelatihan Kerja Dalam
Menangani Guest Complaint Pada Front Office Di Os Hotel Tanjung’, Jurnal Mekar, 3.1 (2024),

6-13.

22 Siti Qomariyah and Faizal Hamzah, ‘Analisis Network Planning Dengan Cpm (Critical Path
Method) Dalam Rangka Efisiensi Waktu Dan Biaya Proyek’, 1.4 (2013), 408-16.

23 Amaliah Faradibah and Erma Suryani, ‘Pengembangan Model Simulasi Sistem Dinamik Untuk
Meningkatkan Efisiensi Sistem Operasional Transportasi’, ILKOM Jurnal limiah, 11.1 (2019), 67-

76.
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Persepsi adalah suatu proses yang ditempuh individu-individu untuk
mengorganisasikan dan menafsirkan kesan indra mereka agar dapat
memberi makna kepada lingkungannya menurut Robbins. Persepsi
didefinisikan sebagai tanggapan (penerimaan) langsung dari sesuatu atau
merupakan proses seseorang mengetahui beberapa hal melalui panca
inderanya. Persepsi merupakan proses mental dan kognitif yang
memungkinkan individu menafsirkan dan memahami informasi tentang
lingkungan, baik untuk penglihatan, pendengaran, penghayatan, perasaan

dan penciuman.

Persepsi merupakan suatu proses yang timbul akibat adanya sensasi.
Sensasi merupakan tanggapan yang cepat dari indera penerima kita terhadap
stimuli dasar seperti cahaya, warna dan suara. Dengan adanya itu semua
maka akan timbullah persepsi. Jadi, persepsi dapat didefinisikan sebagai
proses bagaimana stimuli-stimuli itu diseleksi, diorganisasikan dan

diinterpretasikan menurut Setiadi.?*

Persepsi berasal dari kata perception yang kemudian diadopsi
kedalam bahasa Indonesia menjadi persepsi, yang berarti penglihatan,
tanggapan, daya memahami, atau menanggapi sesuatu yang diawali dengan

penginderaan kemudian ditransfer ke otak.?

B. Penelitian Terdahulu

24 Mawaddah Irham and Tri Inda Fadhila Rahma, ‘ Analisis Persepsi Dosen Tamu Terhadap
Perbankan Syariah Di Universitas Islam Negeri Sumatera Utara’, J-EBIS, 5.1 (2020), 64—65.

% Irham and Rahma, Analisis Persepsi Dosen Tamu Terhadap Perbankan Syariah Di Universitas
Islam Negeri Sumatera Utara, (2020), vol 5, 64-65.
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No | Nama Dan | Judul Reverensi | Hasil Temuan Perbedaan
Tahun
1. | Hugo Patris | Implementasi Data  dikumpulkan | Dalam
Safer (2025) | Kualitas melalui  penyebaran | penelitian
Pelayanan Front | kuesioner kepada 75 | terdahulu  ini
Office responden,  dengan | berfokus
Department tujuan mengevaluasi | membahas
dalam kesesuaian antara | implementasi
Meningkatkan harapan tamu dan | kualitas
Kepuasan Tamu | kenyataan pelayanan | pelayanan
di Hotel Swarga | yang diterima. Hasil | dalam  proses

Suites Bali

Berawa

penelitian
menunjukkan bahwa
implementasi kualitas
pelayanan di Front
Office telah berjalan
cukup baik, namun
belum  sepenuhnya
memenuhi ekspektasi
tamu. Nilai gap rata-
sebesar

rata -0,30

pelaksanaannya
untuk mencapai
tujuan,
sedangkan
penelitian  ini
membahas
tentang analisis
penerapan

kualitas

pelayanan yaitu
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mengindikasikan
bahwa terdapat
perbedaan antara

harapan dan persepsi

proses
pengginaan
atau

pemanfaatan

tamu terhadap | untuk mencapai
pelayanan yang | tujuan
diberikan.?
Rufinus Penerapan Penelitian ini | Dalam
Surdi (2022) | Kualitas membahas  tentang | penelitian
Pelayanan pada | analisis tentang | terdahulu ini
Front Office | penerapan kulitas | menggunakan
Department pelayanan pada Front | metode
untuk Office dalam | kualitatif ~ dan
Meningkatkan meningkatkan berfokus untuk
Kepuasan Tamu | kepuasan tamu | mengukur
di Lombok plaza | terhadap  pelayanan | kualitas
Hotel dan | yang telah diberikan | pelayanan,
Convention jialah Front Office, | sedangkan
serta mengetahui | penelitian
indikator  pelayanan | hanya berfokus
yang perlu | menganlisis

26 Safer, H.P. (2025). Implementasi Kualitas Pelayanan Front Office Department Dalam
Meningkatkan Kepuasan Tamu Di Hotel Swarga Suites Bali Berawa. Politeknik Negeri Bali.
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ditingkatkan  dalam

kualitas  pelayanan
yang dilakukan oleh
Front ~ Office  di
Lombok plaza hotel

dan Convention.?”

penerapan
kualitas
pelayanan
dengan
menggunakan
indikator
servqual untuk
meningkatkan

kepuasan tamu.

Pande Made
Mirah Lestari

(2025)

Kualitas
Pelayanan pada
Front Office
Department
untuk
Meningkatkan
Kepuasan Tamu
di

Intercontinental

Bali Resort

Penulis

menggunakan metode
pengumpulan  data
berupa observasi dan
kuesioner. Teknik

pengambilan sampel

menggunakan

accidental sampling,
sampel yang
digunakan dalam
penelitian ini
berjumlah 88

Dalam
penelitian
terdahulu  ini
berfokus
membahas
kualitas
pelayanan
dengan tujuan
untuk  melihat
kualitas
pelayanan yang

diberikan oleh

27 Surdi, R. (2022). Penerapan Kualitas Pelayanan Pada Front Office Department Untuk
Meningkatkan Kepuasan Tamu Di Lombokplazahotel & Convention. Politeknik Negeri

Bali.
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responden. Data yang
diperoleh berasal dari
penyebaran kuesioner
yang telah  diuji
dengan validitas dan
reliabilitas.  Adapun

teknik analisis yang

digunakan dalam
penilitian ini adalah
Servqual (Service
Quality) dan IPA
(Importance
Performance
Analysis).?®

front office
untuk
meningkatkan
kepuasan tamu,
sedangkan
penelitian  ini
berfokus untuk
menganalisis
penerapan
kualitas
pelayanan
dengan
menggunakan
indikator
Servqual untuk
meningkatkan
kepuasan tamu
front

pada

office

28 Pande Made Mirah Lestari, ‘Kualitas Pelayanan Pada Front Office Department Untuk
Meningkatkan Kepuasan Politeknik Negeri Bali’, 2025.
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Made Danan
Verdiyana

Putra (2022)

Pengaruh
Kualitas
Pelayanan pada
Front Office
Department
terhadap
Kepuasan Tamu

di Sense Hotel

Seminyak

Hasil penelitian yang
diperoleh ialah
penerapan  kualitas
pelayanan pada front
office department di
Sense Hotel
Seminyak termasuk
dalam kategori sangat
baik, termasuk pada

sub indikator

yang
ramah lingkungan

seperti  pada sub

indikator tangible

yaitu  front office
department

menggunakan kertas
dan

reuse recycle

untuk mengurangi

limbah sampah kertas

dan fasilitas
pembayaran  tanpa
menggunakan  uang
tunai, maka dapat

Dalam
penelitian
terdahulu  ini
berfokus
membahas
pengaruh
kualitas
pelayanan pada
front office
department
terhadap
kepuasan tamu,
sedangkan
penelitian  ini
membahas
tentang analisis
penerapan
kualitas
pelayanan
dengan
menggunakan

indikator

servqual untuk
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disebutkan bahwa
kualitas ~ pelayanan
yang ramah
lingkungan pada front
office department
sudah  dilaksanakan
dengan sangat baik.
Hal ini dibuktikan
dengan rata-rata
kualitas ~ pelayanan
sebesar 4,31 yang
berada diantara 4,21 —
5,00 (skor sangat
baik), dan nilai
kontribusi  kualitas
pelayanan sebesar
0,461 berarti bahwa
kontribusi  kualitas
pelayanan  terhadap
kepuasan tamu
sebesar 46,1%
sedangkan  sisanya

sebesar 53,9%

meningkatkan
kepuasan tamau
pada front

office.
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dipengaruhi  faktor

lain.?

5. | Jeanette

Kurniawan

Penerapan
Kualitas
Pelayanan untuk
mencapai Tingkat
Kepuasan Tamu
menggunakan
Indikator
SERVQUAL
Pada Front Office
Department  di
Grand

Hotel

Hyatt Jakarta

Hasil penelitian yang
diteliti menunjukkan
bahwa dimensi
TERRA
mempengaruhi
tingkat kepuasan
tamu, terutama pada
jawaban dalam
pertanyaan dari

dimensi empathy dan

assurance yang
membutuhkan

perbaikan dalam
memberikan respon,
sikap, perilaku dan
komunikasi yang
tepat kepada tamu.

Namun dalam segmen

yang lebih luas pada

Dalam
penelitian
terdahulu  ini
menggunakan
metode
kuantitatif dan
berfokus untuk
mengukur
tingkat
kepuasan tamu
melalui kualitas
pelayanan
dengan
menggunakan
indikator
Servqual,
sedangkan
penelitian  ini

memmbahas

29 ‘Pengaruh Kualitas Pelayanan Pada Front Office Department Terhadap Kepuasan Tamu Di

Sense Hotel Seminyak’, 2022.
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dimensi  reliability,

responsiveness
tangible,
keseluruhan
mencapai
kepuasan
mendapatkan

(gap) yang

sedikit.3°

dan
secara
sudah
nilai
karena
selisih

sangat

analisis
penerapan
kualitas
pelayanan
dengan
menggunakan
indikator

Servqual.

30 Jeanette Kurniawan, ‘Penerapan Kualitas Pelayanan Untuk Mencapai Tingkat Kepuasan Tamu
Menggunakan Indikator SERVQUAL Pada Front Office Department Di Hotel Grand Hyatt

Jakarta’, Manajemen Dan Perhotelan, 2023, 1-14..




BAB I
METODOLOGI PENELITIAN
A. Jenis Penelitian Data
Jenis penelitian penulis yang digunakan dalam penelitian ini adalah
Deskripsi Kualitatif. Deskripsi Kualitatif ialah metode penelitian yang
berusaha menggambarkan suatu masalah. Selain itu berupa data yang
dimana terdiri dari serangkaian observasi yang terdapat dalam sampel atau
Populasi dan yang kemungkinan tidak dapat dinyatakan dengan angka-
angka. Oleh karena itu laporan penelitian kualitatif ini akan disusun dalam

bentuk narasi yang bersifat kreatif dan mendalam.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif yang bersifat
eksploratif, dengan tujuan untuk memahami secara mendalam persepsi,
pengalaman, dan pandangan subjek penelitian terkait kualitas layanan.
Pendekatan ini tidak berfokus pada pengukuran numerik atau statistik,
melainkan pada pemahaman makna dan interpretasi dari data yang
dikumpulkan melalui metode kualitatif seperti wawancara mendalam,
observasi, atau studi dokumen. Dalam penelitian ini, model SERVQUAL
digunakan semata-mata sebagai kerangka konseptual untuk membantu
dalam mengklasifikasikan dan memahami dimensi-dimensi kualitas
layanan yang relevan, vyaitu tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy. Model ini memberikan struktur awal dalam
merancang pertanyaan wawancara serta dalam menganalisis data secara

tematik.

40
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Namun demikian, penting untuk dicatat bahwa SERVQUAL tidak
digunakan sebagai alat ukur numerik dalam penelitian ini. Tidak dilakukan
kuantifikasi terhadap gap antara ekspektasi dan persepsi seperti dalam
pendekatan SERVQUAL yang bersifat kuantitatif. Sebaliknya, data dikaji
secara kualitatif untuk menggali makna subjektif yang diberikan oleh
informan terhadap kualitas layanan yang dilakukan di Benteng Hotel kota

Bukittinggi untuk Mengidentifikasi lingkungan internal dan eksternal.

B. Lokasi Dan Waktu Penelitian
1. Lokasi
Penelitian ini penulis mengambil lokasi penelitian di Front
Office Hotel Benteng Hotel ini terletak JIn. Benteng No. 1 Guguak
Panjang Kota Bukittinggi, Pemilihan lokasi ini didasarkan pada
pentingnya peran Front Office sebagai titik utama interaksi antara
tamu dan hotel, sehingga menjadi fokus utama dalam studi
penerapan kualitas pelayanan.
2. Waktu
Penelitian ini direncanakan akan dimulai pada awal bulan
November 2025 dan dilaksanakan secara berkelanjutan sampai

seluruh tahapan penelitian terselesaikan.

C. Jenis Dan Sumber Data
Jenis dan sumber data dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut :

1. Data Primer
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Data primer merupakan keterangan yang diperoleh secara
langsung dari sumber pertama yaitu pihak-pihak yang dipandang
mengetahui objek yang diteliti. Dalam hal ini peneliti memperoleh
data atau informasi langsung dengan menggunakan instrumen-
instrumen yang telah ditetapkan. Data primer dianggap lebih akurat,
karena data ini disajikan secara terperinci. Data yang diperoleh
langsung dari sumber asli melalui teknik pengumpulan data seperti
wawancara mendalam dan observasi.

Data primer dalam penelitian ini diperoleh secara langsung
dari pihak Bapak Tommy Hendra selaku Human Resource
Development (HRD) Benteng Hotel, Ibuk Delvira Nofi Oasis, Nadia
Valentine, dan Bapak Achmad Syukri selaku resepsionis, serta tamu
hotel yang mencakup keluhan pengunjung dan layanan yang
diberikan oleh department Front Office di Benteng Hotel. Data ini
berupa informasi terkait pengalaman, persepsi, dan pandangan staf
Front Office serta tamu hotel mengenai kualitas pelayanan.

. Data Sekunder

Data sekunder merupakan data yang telah tersedia dalam
berbagai bentuk. Biasanya sumber data ini lebih banyak sebagai data
statistik atau data yang sudah diolah sedemikian rupa sehingga siap
digunakan dalam statistik biasanya tersedia pada kantor-kantor
pemerintahan, biro jasa data, perusahaan swasta atau badan lain

yang berhubungan dengan penggunaan data. Data sekunder
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umumnya berupa bukti, catatan atau laporan historis yang telah
tersusun dalam arsip (data dokumenter) yang dipublikasikan dan
yang tidak dipublikasikan.

Data sekunder dalam penelitian ini informasi dan
dokumentasi terkait dalam jumlah pengunjung dalam kurun waktu
dua bulan terakhir, yaitu Agustus hingga September. Peneliti
memperoleh data rekapitulasi jumlah pengunjung selama dua bulan
terakhir dari pihak Human Resource Development (HRD) Benteng

Hotel Bapak Tommy Hendra.

D. Informan Penelitian
Dalam penelitian ini, penulis menjadikan Hotel Benteng sebagai
informasi penelitian yang di dalamnya terdapat sekelompok orang yang
dapat memberikan informasi refresentatif, yang terdiri dari Bapak Tommy
Hendra selaku HRD Benteng Hotel, Ibuk Delvira Nofi Oasis, Nadia
Valentine, dan Bapak Achmad Syukri selaku Resepsionis Benteng Hotel,

serta tamu Benteng Hotel.

E. Teknik Pengumpulan Data
Data dalam penulisan ini, metode pengumpulan data yang penulis

tempuh ialah sebagai berikut:

1. Observasi
Observasi pada penelitian dilakukan oleh penulis adalah

dengan cara observasi langsung di Hotel Benteng untuk melihat
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proses pelayanan secara nyata. Observasi ini membantu memahami
bagaimana pelayanan yang diterapkan dalam praktik sehari-hari di
Benteng Hotel dan mengamati langsung fasilitas yang tersedia di
dalam Benteng Hotel serta mendukung data hasil wawancara.
2. Teknik Wawancara
Wawancara dilakukan penulis secara tatap muka dengan
informan Bapak Tommy Hendra selaku Human Resource
Development (HRD) Benteng Hotel, buk Delvira Nofi Oasis, Nadia
Valentine, dan bapak Achmad Syukri selaku Resepsionis Benteng
Hotel, dan tamu Benteng Hotel. Wawancara ini bersifat semi-
terstruktur dengan daftar pertanyaan terbuka untuk menggali
pengalaman, persepsi, dan pandangan mereka terkait kualitas
pelayanan berdasarkan dimensi SERVQUAL department Front
Office.
3. Teknik Dokumentasi
Dokumentasi dalam penelitian ini yaitu berbentuk arsip
dokumen dan berbentuk foto dokumen daftar pengunjung yang
diambil penulis secara langsung di Benteng Hotel dan dijadikan

sebagai data pendukung.

F. Metode Analisis Data
1. Reduksi Data
Pengurangan data  merupakan langkah untuk

menyederhanakan serta merangkum informasi yang telah
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dikumpulkan agar analisis berikutnya menjadi lebih mudah. Dalam
penelitian ini, reduksi data dilakukan dengan menyeleksi informasi
yang berkaitan langsung dengan kualitas pelayanan di Front Office
Department Hotel Benteng, khususnya yang berkaitan dengan
elemen Servqual (tangible, reliability, responsiveness, assurance,
dan empathy). sehingga elemen-elemen penting dan relevan dapat
dikenali dan dimanfaatkan untuk membantu dalam menarik
kesimpulan.
Penyajian Data

Data yang telah direduksi disusun secara sistematis dalam
bentuk narasi agar mudah dipahami. Setelah proses reduksi data
dilakukan, peneliti melanjutkan dengan tahap penyajian data. Dalam
penelitian ini, data yang telah direduksi disusun secara sistematis
melalui narasi agar lebih mudah dipahami dan ditelusuri maknanya.
Penyajian data dalam bentuk narasi memungkinkan informasi yang
diperoleh tersusun dalam pola hubungan yang jelas, sehingga
memudahkan peneliti menggambarkan keterkaitan antara dimensi
kualitas pelayanan dengan tanggapan tamu. Melalui narasi tersebut,
peneliti dapat menguraikan secara runtut bagaimana setiap dimensi
SERVQUAL diterapkan oleh staf Front Office serta bagaimana
persepsi tamu terhadap pelayanan yang diberikan. Dengan

demikian, narasi ini tidak hanya menyajikan data, tetapi juga
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memberikan gambaran menyeluruh mengenai penerapan kualitas
pelayanan di Front Office Hotel Benteng.
Penarikan Kesimpulan

Tahap ini yaitu menarik kesimpulan dari semua data yang
diperoleh sebagai hasil penelitian. Tahap penarikan kesimpulan
dalam penelitian ini di kategorikan dengan data yang disajikan
selama kesimpulan akhir mampu menjawab masalah yang dihadapi.
Kesimpulan akhir dirumuskan berdasarkan penerapan kualitas
pelayanan oleh Front Office Department Benteng Hotel mampu
memenuhi harapan dan kebutuhan tamu. Dengan demikian, hasil
kesimpulan tidak hanya menggambarkan tingkat kepuasan tamu

secara umum, tetapi juga menjawab rumusan masalah peneliti.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Hotel Benteng Bukittinggi
Hotel Benteng Bukittinggi adalah salah satu akomodasi yang
cukup populer di Kota Bukittinggi. Hotel ini terletak di jalan Benteng
No.1, Benteng Ps. Atas, Kec. Guguk Panjang, Kota Bukittinggi, Sumatera
Barat 26113, Dengan lokasinya yang strategis dan nuansa bangunan yang
khas, hotel ini memiliki sejarah yang menarik untuk ditelusuri. Meskipun
tidak ada catatan resmi yang sangat detail mengenai tahun pasti
pembangunan Hotel Benteng, namun berdasarkan informasi yang ada,
hotel ini diperkirakan telah berdiri sejak tahun 1970-an. Bangunan hotel
ini mengadopsi gaya arsitektur Belanda yang masih kental terasa hingga
saat ini. Hal ini tidak mengherankan mengingat Bukittinggi memiliki

sejarah yang erat dengan kolonialisme Belanda.

Arsitektur Belanda Salah satu daya tarik utama Hotel Benteng
adalah bangunannya yang masih mempertahankan arsitektur khas
Belanda. Desain bangunan yang klasik dan penggunaan material
tradisional memberikan suasana yang unik dan berbeda dari hotel-hotel
modern. Hotel ini terletak di lokasi yang sangat strategis, dekat dengan
beberapa objek wisata terkenal di Bukittinggi seperti Benteng Fort de
Kock, kebun binatang Zoo Kinantan dan Jam Gadang. Pengunjung dapat
dengan mudah mengakses berbagai tempat wisata hanya dengan berjalan

kaki dari hotel. Nuansa Sejarah dengan bangunan tua yang sarat dengan
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sejarah, menginap di Hotel Benteng memberikan pengalaman yang
berbeda. Pengunjung seolah-olah diajak kembali ke masa lalu dan
merasakan suasana kolonial.

Perkembangan Hotel Benteng seiring berjalannya waktu, Hotel
Benteng terus berbenah dan melakukan renovasi untuk meningkatkan
kualitas pelayanan dan fasilitas. Meskipun demikian, pihak pengelola
tetap berupaya mempertahankan keaslian bangunan dan nuansa
sejarahnya, Hotel Benteng menjadi salah satu pilihan populer bagi
wisatawan yang berkunjung ke Bukittinggi. Hotel ini menawarkan
berbagai tipe kamar dengan fasilitas yang cukup lengkap. Selain itu, hotel
ini juga sering dijadikan tempat untuk mengadakan berbagai acara seperti
pertemuan bisnis, acara keluarga, atau bahkan pernikahan.

Hotel Benteng Bukittinggi bukan hanya sekedar tempat menginap,
tetapi juga merupakan bagian dari sejarah Kota Bukittinggi. Dengan
keunikan bangunannya dan lokasinya yang strategis, hotel ini menjadi
salah satu destinasi wisata yang wajib dikunjungi bagi para wisatawan
yang ingin merasakan suasana klasik dan sejarah Kota Bukittinggi.

Front Office Department merupakan bagian yang berfungsi sebagai
pusat pelayanan dan informasi bagi tamu. Departemen ini menjadi wajah
hotel karena merupakan bagian pertama yang berinteraksi langsung
dengan tamu. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh Front Office
Department sangat mempengaruhi tingkat kepuasan tamu.

Front Office Department Hotel Benteng Bukittinggi terdiri dari
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petugas resepsionis yang bertanggung jawab terhadap, proses reservasi
kamar, proses check-in dan check-out tamu, emberian informasi kepada
tamu, penanganan keluhan tamu. Petugas front office dituntut untuk
memiliki kemampuan komunikasi yang baik, sikap ramah, serta
ketelitian dalam melayani tamu. Departemen ini menjadi ujung tombak
pelayanan hotel karena berinteraksi langsung dengan tamu sejak pertama
kali datang hingga tamu meninggalkan hotel. Oleh karena itu, kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Front Office Department sangat
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan tamu.>!

Kualitas pelayanan di hotel tidak hanya ditentukan oleh fasilitas
fisik, tetapi juga oleh sikap, perilaku, serta kemampuan petugas front
office dalam melayani tamu. Pelayanan yang ramah, cepat, tepat, dan
profesional akan memberikan kesan positif kepada tamu, sedangkan
pelayanan yang kurang baik dapat menimbulkan ketidakpuasan
meskipun fasilitas hotel sudah memadai.

Dalam penelitian ini, kualitas pelayanan Front Office Department
dianalisis menggunakan lima indikator SERVQUAL, yaitu tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, yang masing-
masing memiliki keterkaitan langsung dengan tugas dan fungsi front
office. Oleh karena itu, pelayanan front office memiliki peran penting
dalam membentuk persepsi, kepuasan, dan loyalitas tamu terhadap hotel.

Tamu hotel memiliki harapan tertentu sebelum menggunakan jasa

31 Wawancara dengan Staf Front Office Ibu Nadia
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penginapan, seperti pelayanan yang ramah, proses pelayanan yang cepat,
informasi yang jelas, serta rasa aman dan nyaman selama menginap.
Apabila pelayanan yang diterima tamu sesuai atau melebihi harapan,
maka tamu akan merasa puas. Sebaliknya, apabila pelayanan yang
diberikan berada di bawah harapan tamu, maka akan timbul

ketidakpuasan.

Gambar 4 1 Benteng Hotel Bukittinggi
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B. Penerapan kualitas pelayanan oleh staf Front Office Hotel Benteng
berdasarkan lima dimensi SERVQUAL

Penerapan kualitas pelayanan oleh staf Front Office Hotel Benteng

Bukittinggi dianalisis menggunakan lima dimensi SERVQUAL, vyaitu
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Kelima
dimensi ini digunakan untuk menilai sejauh mana pelayanan yang diberikan
telah memenuhi harapan tamu serta berkontribusi terhadap kepuasan tamu
hotel. Kualitas pelayanan merupakan sebuah usaha dalam memenuhi segala
kebutuhan dan keinginan konsumen serta bisa memenuhi harapan-harapan
konsumen sehingga mereka bertahan. Kualitas pelayanan merupakan
sebagai penilaian pelanggan atas keunggulanatau keistimewaan. Oleh
karena itu, salah satu pendekatan dimensi kualitas pelayanan yang dijadikan
sebagai indikator dalam menganalisis kualitas pelayanan suatu instansi yang
pada penelitian ini adalah perpustakaan Unesa.®? Lima indikator tersebut di
antaranya sebagai berikut:

1. Tangible (Bukti Fisik)

Tangible (Bukti Fisik) merupakan cerminan dari kualitas pelayanan
yang ditunjukkan melalui sarana fisik atau sarana yang berwujud seperti
fasilitas komputerisasi administrasi, gedung atau perkantoran, ruang
tunggu dan sarana informasi. Faktor bukti fisik yang dikelola dengan

baik akan memberikan gambaran positif bagi pelanggan sehingga

32 Daniel C. McFarland and others, ‘Does Hospital Size Affect Patient Satisfaction?’, Quality
Management in Health Care, 26.4 (2017), 205-9..
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pelanggan merasa puas dengan keberadaan sarana tersebut.** Tangible
atau bukti fisik merupakan salah satu dimensi dalam SERVQUAL yang
berkaitan dengan penampilan fisik fasilitas, peralatan, serta penampilan
karyawan yang dapat dilihat secara langsung oleh tamu. Dimensi
tangible menjadi faktor penting karena membentuk kesan pertama tamu
terhadap kualitas pelayanan Front Office Hotel Benteng Bukittinggi.

Penerapan dimensi tangible pada Front Office Hotel Benteng
tercermin dari kondisi area resepsionis, kelengkapan fasilitas pelayanan,
serta penampilan staf front office. Area front office yang bersih, rapi, dan
tertata dengan baik akan memberikan rasa nyaman dan meningkatkan
kepercayaan tamu terhadap hotel. Selain itu, penggunaan fasilitas
pendukung seperti meja resepsionis, sistem pencatatan reservasi, dan
perlengkapan administrasi juga mempengaruhi kelancaran pelayanan
kepada tamu.

Penampilan staf front office juga menjadi bagian penting dari
dimensi tangible. Staf yang mengenakan seragam rapi, bersih, dan
sopan akan mencerminkan profesionalisme serta citra positif hotel.
Penampilan fisik yang baik akan membuat tamu merasa dihargai dan
yakin bahwa hotel mampu memberikan pelayanan yang berkualitas.

Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak staf front office yaitu

Bapak Syukri, beliau menyatakan bahwa pelayanan yang diberikan

33 Mahendra, Ida Nyoman Tri Darma Putra & Ketut Bagiastra, Pengaruh Bukti Fisik (Tangible)
Dan Daya Tanggap (Responsiveness) Terhadap Kepuasan Wisatawan Desa Wisata Dusun Sade
Kabupaten Lombok Tengah, (2024), vol 3, 1213-1222.
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telah dilaksanakan secara maksimal sesuai dengan standar operasional
yang berlaku. Pihak staf front office juga menilai bahwa aspek
pelayanan fisik di area front office, seperti kebersihan, kerapian
ruangan, serta fasilitas pendukung pelayanan, telah memadai dan
mampu menunjang kelancaran pelayanan kepada tamu. Penampilan staf
front office yang rapi dan sikap profesional dalam melayani tamu
dianggap telah mencerminkan kualitas pelayanan yang baik dan
memberikan kesan positif bagi tamu pada saat pertama kali datang ke
hotel.** Namun demikian, berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh
dari persepsi tamu yaitu Bapak Edi, masih terdapat beberapa keluhan
yang berkaitan dengan fasilitas fisik hotel, khususnya pada area kamar.
Beberapa tamu menyampaikan keluhan mengenai fasilitas pendingin
ruangan (AC) yang belum tersedia secara merata di seluruh kamar hotel,
sehingga menimbulkan ketidaknyamanan selama menginap.> Selain
itu, tamu Ibu Wela juga mengeluhkan belum tersedianya fasilitas lift
untuk naik dan turun antar lantai, yang dirasakan kurang mendukung
kenyamanan, terutama bagi tamu lanjut usia atau tamu yang membawa
banyak barang.3¢ Terakhir persepsi tamu Bapak Irfan Mengenai lantai
kamar yang dipesan masih berupa papan sehingga menimbulkan

persepsi kurang nyaman bagi tamu.*’

34 Wawancara dengan Staf Front Office Bapak Syukri

%5 Wawancara dengan Tamu Hotel Benteng Bukittinggi Bapak Edi
36 Wawancara dengan Tamu Hotel Benteng Bukittinggi Ibu Wela

37 Wawancara dengan Tamu Hotel Benteng Bukittinggi Bapak Irfan
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Berdasarkan hasil penelitian, penerapan dimensi tangible pada
Front Office Hotel Benteng dinilai cukup baik oleh tamu. Hal ini
menunjukkan bahwa bukti fisik pelayanan telah mampu mendukung
proses pelayanan secara umum. Namun demikian, masih diperlukan
peningkatan pada beberapa aspek fasilitas fisik agar kenyamanan dan
kepuasan tamu dapat lebih optimal. Salah satu aspek yang perlu
mendapat perhatian adalah ketersediaan fasilitas pendingin ruangan
(AC) yang hingga saat ini belum tersedia secara merata di seluruh kamar
hotel. Kondisi tersebut menyebabkan perbedaan tingkat kenyamanan
antar kamar, khususnya bagi tamu yang menginap dalam waktu relatif
lama atau pada kondisi cuaca tertentu. Penyediaan AC di setiap kamar
diharapkan dapat menciptakan kenyamanan yang lebih merata serta
meningkatkan kualitas pengalaman menginap tamu.

Selain itu, ketiadaan fasilitas lift juga menjadi salah satu keluhan
tamu, terutama bagi tamu lanjut usia, tamu yang membawa barang
bawaan dalam jumlah banyak, maupun tamu yang menginap di lantai
atas. Kondisi ini menyebabkan mobilitas tamu di dalam hotel menjadi
kurang nyaman dan tidak efisien. Tidak tersedianya lift dinilai kurang
mendukung prinsip kemudahan akses (accessibility) dan kenyamanan
(comfort) yang seharusnya dipenuhi oleh sebuah bangunan hotel. Oleh
karena itu, penyediaan fasilitas lift sangat diperlukan sebagai bagian dari
peningkatan fasilitas fisik hotel guna menunjang kenyamanan,

keselamatan, serta aksesibilitas tamu secara menyeluruh.
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Berdasarkan Peraturan Menteri Pariwisata Republik Indonesia
mengenai standar usaha hotel, hotel bintang 2 diwajibkan memiliki
sekurang-kurangnya 20 kamar standar dengan luas minimal 22 m? serta
1 kamar suite dengan luas minimal 44 m?. Setiap kamar harus dilengkapi
dengan fasilitas dasar berupa kamar mandi dalam, telepon, televisi, dan
pendingin udara (AC). Selain itu, hotel bintang 2 juga harus
menyediakan lobi sebagai area penerima tamu, serta fasilitas olahraga
dan rekreasi sebagai bagian dari pemenuhan standar pelayanan dan
kenyamanan. Penyediaan sarapan gratis umumnya juga diterapkan oleh
hotel bintang 2 sebagai strategi untuk menarik tamu dengan
keterbatasan anggaran.®

Apabila hotel bintang 2 tersebut dikembangkan secara vertikal atau
memiliki jumlah lantai lebih dari tiga, maka keberadaan lift menjadi
semakin penting. Hal ini sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh
Fred Lawson dalam buku Hotels & Resorts: Planning, Design and
Refurbishment, yang menyatakan bahwa hotel merupakan bangunan
dengan pergerakan tamu yang intensif, sehingga membutuhkan sistem
sirkulasi vertikal yang efisien. Lawson menegaskan bahwa pada hotel
bertingkat lebih dari tiga lantai, lift merupakan fasilitas utama, bukan

fasilitas tambahan, karena berfungsi untuk menjamin kenyamanan

38 Kementerian Pekerjaan Umum dan Perumahan Rakyat. (2017). Peraturan Menteri PUPR Nomor
14 Tahun 2017 tentang Persyaratan Kemudahan Bangunan Gedung. Jakarta.
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tamu, mempercepat layanan operasional, serta menjaga citra profesional
hotel.*°

Dengan demikian, meskipun peraturan hotel bintang 2 lebih
menekankan pada pemenuhan fasilitas dasar kamar dan area publik,
keberadaan lift pada hotel bertingkat menjadi kebutuhan yang sangat
relevan. Penyediaan lift tidak hanya menjawab keluhan tamu, tetapi juga
mendukung pemenuhan standar kenyamanan, aksesibilitas, dan kualitas
pelayanan hotel sesuai dengan teori perancangan hotel dan bangunan
publik.

Aspek lain yang juga perlu ditingkatkan adalah kondisi lantai kamar
hotel. Berdasarkan hasil penelitian, masih terdapat kamar yang
menggunakan lantai papan dan belum dilengkapi dengan lantai keramik.
Kondisi ini menimbulkan persepsi kurang nyaman serta mempengaruhi
penilaian tamu terhadap kualitas fisik kamar secara keseluruhan.
Penggunaan lantai keramik yang merata di seluruh kamar hotel
diharapkan dapat meningkatkan kenyamanan, kebersihan, serta kesan
profesional terhadap fasilitas kamar.

Dengan demikian, harapan saya sebagai peneliti peningkatan
fasilitas fisik seperti penyediaan AC di setiap kamar, pembangunan lift,
serta perbaikan dan pemerataan lantai kamar dengan keramik

merupakan langkah penting yang perlu dilakukan oleh pihak hotel.

39 Lawson, F. (1995). Hotels & Resorts: Planning, Design and Refurbishment. Oxford:
Architectural Press.
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Upaya tersebut dapat meminimalkan keluhan tamu, meningkatkan

persepsi positif terhadap kualitas pelayanan, serta mendukung

tercapainya kepuasan tamu secara optimal di Hotel Benteng Bukittinggi.
2. Realibility (Keandalan)

Realibility (keandalan) vyaitu kemampuan untuk melakukan
pelayanan sesuai yang dijanjikan dengan segera, akurat dan
memuaskan.* Reliability atau keandalan merupakan dimensi kualitas
pelayanan yang berkaitan dengan kemampuan staf front office dalam
memberikan pelayanan secara tepat, akurat, dan konsisten sesuai dengan
yang dijanjikan. Dimensi reliability sangat penting karena berhubungan
langsung dengan proses pelayanan utama, seperti reservasi, check-in,
pemberian informasi, hingga proses check-out tamu.

Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak staf front office yaitu
Ibu Offi sudah melakukan pelayanan secara tepat, akurat dan sesuai
dengan standar operasional yang berlaku, khususnya dalam proses
check-in dan check-out. Informasi yang diberikan kepada tamu terkait
ketersediaan kamar, harga, serta peraturan hotel dinilai cukup jelas dan
mudah dipahami, sehingga membantu tamu dalam memperoleh layanan
yang dibutuhkan.** Namun demikian, hasil wawancara tamu lbu Dewi,
menyatakan bahwa pada kondisi tertentu, terutama saat tingkat hunian

hotel meningkat, masih ditemukan adanya keterlambatan dalam

40 Pengaruh Kualitas, Pelayanan Terhadap, and Motor Sukoharjo, ‘Jurnal Paradigma Vol. 13, No.
01, Februari — Juli 2015 1 |°, 13.01 (2015), 1-12.
41 Wawancara dengan Staf Front Office lbu Offi
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pelayanan dikarenakan banyaknya tamu yang check-in.*2 Hal ini
berdampak pada persepsi tamu terhadap keandalan pelayanan yang
diberikan. Ketepatan waktu dan konsistensi pelayanan menjadi aspek
penting dalam dimensi reliability, sehingga perlu mendapatkan
perhatian lebih agar pelayanan dapat berjalan lebih optimal.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa penerapan dimensi
reliability pada Front Office Hotel Benteng Bukittinggi telah berjalan
dengan cukup baik, namun masih memerlukan peningkatan dalam hal
ketepatan waktu administrasi. Peneliti berharap pihak Hotel Benteng
Bukittinggi dapat melakukan evaluasi secara berkala terhadap prosedur
administrasi di Front Office Department agar seluruh proses pelayanan
dapat berjalan lebih cepat, tepat, dan konsisten. Selain itu, peningkatan
keterampilan dan Kketelitian staf front office melalui pelatihan
administrasi pelayanan diharapkan mampu meminimalkan kesalahan
serta keterlambatan dalam proses pelayanan. Dengan adanya perbaikan
pada aspek ketepatan waktu administrasi tersebut, diharapkan keandalan
pelayanan Front Office Hotel Benteng Bukittinggi dapat meningkat dan
memberikan dampak positif terhadap kepuasan serta kepercayaan tamu
hotel.

3. Responsiveness (Daya Tanggap)
Daya tanggap (responsiveness) merupakan salah satu faktor penting

yang harus diperhatikan untuk mendapatkan minat kunjungan ulang.

42 Wawancara dengan Tamu Hotel Benteng Bukittinggi lbu Dewi
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Parasuraman mengemukakan bahwa daya tanggap merupakan
kemampuan perusahaan yang dilakukan langsung oleh karyawan untuk
memberikan pelayanan dengan cepat dan tanggap.*® Dimensi
responsiveness memiliki peran penting karena mencerminkan sejauh
mana staf front office mampu merespons kebutuhan, permintaan,
maupun keluhan tamu selama proses pelayanan berlangsung.

Berdasarkan hasil penelitian wawancara penerapan dimensi
responsiveness lbu Offi selaku staf Front Office Hotel Benteng
Bukittinggi menyatakan bahwa sudah bersikap sigap dan bersedia
membantu tamu dalam memberikan informasi, menangani permintaan
tambahan, serta merespons keluhan yang disampaikan. Daya tanggap
tersebut memberikan kesan bahwa staf front office memiliki kepedulian
terhadap kebutuhan tamu dan berusaha memberikan solusi yang
sesuai.*

Namun demikian, hasil wawancara dari tamu Ibu Dewi, Ibu Fani dan
Bapak Ilham menyatakan bahwa sudah responsif dalam melayani tamu
tetapi Ibu Dewi juga menyatakan kecepatan pelayanan masih perlu
ditingkatkan, terutama pada saat kondisi hotel sedang ramai atau pada
jam-jam sibuk. Pada situasi tersebut, beliau merasakan adanya
keterlambatan dalam mendapatkan pelayanan, yang berdampak pada

persepsi tamu terhadap daya tanggap staf front office.** Hal ini

3 Rismawati Hamid, Djoko Lesmana Radji, and Yulinda L Ismail, ‘Pengaruh Empathy Dan
Responsiveness Terhadap Minat Kunjungan Ulang Pelanggan’, 13 (2020), 27-38.

44 Wawancara dengan Staf Front Office Ibu Offi

45 Wawancara dengan Tamu Hotel Benteng Bukittinggi Ibu Dewi, Ibu Fani, dan Bapak llham
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menunjukkan bahwa responsivitas pelayanan tidak hanya ditentukan
oleh sikap staf, tetapi juga oleh jumlah petugas serta pengaturan waktu
pelayanan yang efektif. Peneliti berharap pihak Hotel Benteng
Bukittinggi dapat meningkatkan daya tanggap staf front Office,
khususnya dalam meminimalkan keterlambatan pelayanan yang
dirasakan oleh tamu. Upaya yang dapat dilakukan antara lain dengan
mengatur pembagian tugas staf secara lebih efektif, menyesuaikan
jumlah petugas pada jam-jam sibuk, serta meningkatkan koordinasi
antar staf front office. Selain itu, pemberian pelatihan terkait kecepatan
dan ketepatan pelayanan diharapkan dapat membantu staf dalam
merespons kebutuhan dan keluhan tamu secara lebih cepat dan
profesional. Dengan peningkatan daya tanggap tersebut, diharapkan
persepsi tamu terhadap kualitas pelayanan Front Office Hotel Benteng
Bukittinggi dapat semakin baik dan memberikan dampak positif
terhadap tingkat kepuasan tamu.
4. Assurance (Jaminan)

Assurance (Jaminan) vyaitu karyawan mampu menumbuhkan
kepercayaan konsumen terhadap perusahaan dan perusahaan bisa
menciptakan rasa aman kepada konsumen.*® Assurance atau jaminan
merupakan dimensi kualitas pelayanan yang berkaitan dengan

pengetahuan, kesopanan, serta kemampuan staf dalam menumbuhkan

6 Juli dkk, ‘Pengaruh Reliability , Responsiveness , Assurance , Empathy Dan Tangibles Terhadap
Kepuasan Konsumen GrabBike’, 3 (2020), 34—40.
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rasa percaya dan rasa aman kepada tamu, dimensi assurance sangat
penting karena staf front office menjadi perwakilan utama hotel dalam
memberikan informasi dan pelayanan langsung kepada tamu.

Berdasarkan hasil penelitian dengan mewawancarai Ibu Nadia
selaku staf front office juga di Benteng Hotel Bukittinggi, beliau
menyatakan bahwa sudah menerapkan dimensi assurance yaitu dengan
sikap yang sopan, ramah, dan menghargai tamu dalam setiap proses
pelayanan. Selain itu, Ibu Nadia juga menyatakan bahwa staf front office
di Benteng Hotel sudah memiliki pengetahuan yang cukup mengenai
layanan hotel, seperti informasi kamar, fasilitas hotel, serta prosedur
pelayanan, sehingga mampu memberikan penjelasan yang jelas kepada
tamu.*’

Sikap profesional dan kemampuan staf front office dalam
berkomunikasi dengan tamu memberikan rasa aman dan kepercayaan
bagi tamu selama menginap di Hotel Benteng Bukittinggi. Rasa percaya
tersebut menjadi faktor penting dalam menciptakan kenyamanan tamu,
Khususnya pada saat tamu membutuhkan informasi atau bantuan
tertentu dari pihak hotel. Namun demikian, hasil penelitian juga dari
tamu Ibu Sonia menyatakan bahwa sudah optimalnya dalam pelayanan
Assurance (Jaminan) tetapi dalam hal ini masih diperlukan peningkatan
dalam penguasaan informasi dan konsistensi pelayanan agar jaminan

pelayanan dapat dirasakan secara lebih optimal oleh seluruh tamu.

47 Wawancara dengan Staf Front Office lbu Nadia
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Peneliti berharap dengan adanya peningkatan tersebut dapat
memperkuat kepercayaan tamu terhadap staf front office dan
meningkatkan kualitas pelayanan secara keseluruhan.*®

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa penerapan dimensi
assurance pada Front Office Hotel Benteng Bukittinggi telah berjalan
cukup baik, namun tetap memerlukan upaya peningkatan agar rasa aman
dan kepercayaan tamu terhadap pelayanan hotel dapat semakin
meningkat.

5. Emphaty (Empati)

Emphaty (Empati) mencakup kepedulian serta perhatian. Empati
juga didefinisikan sebagai kemampuan untuk berhubungan dengan
perspektif atau perasaan individu lain. Tanpa empati, individu tetap
acuh tak acuh atau acuh terhadap orang lain dan mungkin terlibat dalam
perilaku anti sosial. Empati menyediakan sarana bagi orang untuk
menjalani kehidupan yang penuh kasih dan sadar sosial.** Empathy atau
empati merupakan dimensi kualitas pelayanan yang berkaitan dengan
perhatian, kepedulian, dan kemampuan staf dalam memahami
kebutuhan tamu secara individual. Dimensi empati sangat penting
karena mencerminkan sejauh mana staf front office mampu memberikan

pelayanan yang bersifat personal dan berorientasi pada kebutuhan tamu.

8 \Wawancara dengan Tamu Hotel Benteng Bukittinggi Ibu Sonia

%9 Jurnal Tlmiah and Bimbingan Konseling, ‘Jurnal Ilmiah Bimbingan Konseling Undiksha’, 9.2
(2018), 74-78.
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Berdasarkan hasil penelitian, peneliti mewawancari staf front office
Ibu Nadia, beliau menyatakan bahwa penerapan dimensi empathy sudah
dilakukan oleh semua staf Front Office Hotel Benteng Bukittinggi mulai
dari menunjukkan sikap ramah, sopan, dan bersedia membantu tamu
dalam memenuhi kebutuhannya agar membuat tamu merasa dihargai
dan diperhatikan selama proses pelayanan berlangsung.

Selain itu, Ibu Nadia juga menyatakan bahwa mereka harus tetap
tersenyum walaupun tamu bersikap kurang sopan dan sabar dalam
menghadapi berbagai karakter tamu serta mampu berkomunikasi
dengan baik.>*® Kemampuan dalam memberikan perhatian secara
personal, seperti mendengarkan keluhan tamu dan berusaha
memberikan solusi, mencerminkan adanya empati dalam pelayanan.
Hal ini memberikan dampak positif terhadap kenyamanan dan kepuasan
tamu selama menginap. Bahkan, beberapa tamu yang diwawancari
Bapak Andi secara langsung menyatakan bahwa pelayanan yang
bersifat empatik telah diterapkan oleh staf front office. Ibu Tris juga
menilai bahwa staf front office menunjukkan perhatian dan kepedulian
terhadap kebutuhan mereka, baik dalam memberikan informasi,
membantu keluhan, maupun merespons permintaan tambahan.! Sikap
ramah, sabar, dan kesediaan staf untuk mendengarkan keluhan tamu

membuat tamu merasa dihargai dan diperhatikan secara personal selama

>0 Wawancara dengan Staf Front Office Ibu Nadia
>1 Wawancara dengan tamu Hotel Benteng Bukittinggi Bapak Andi dan IbuTris
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proses pelayanan berlangsung. Meskipun demikian, hasil penelitian
juga menunjukkan adanya peluang untuk meningkatkan pemahaman
staf terhadap kebutuhan khusus tamu tertentu, seperti tamu lanjut usia
atau tamu yang membawa banyak barang. Dengan adanya peningkatan
empathy yang lebih mendalam, diharapkan staf front office dapat
menciptakan pengalaman menginap yang lebih nyaman, personal, dan
memuaskan, sehingga kepuasan tamu terhadap pelayanan Hotel
Benteng Bukittinggi dapat meningkat secara keseluruhan.

Berdasarkan hasil penelitian mengenai penerapan dimensi empathy,
peneliti berharap pihak Hotel Benteng Bukittinggi dapat terus
meningkatkan perhatian dan kepedulian staf front Office terhadap
kebutuhan tamu secara lebih individual. Dengan peningkatan dimensi
empathy ini diharapkan berdampak positif terhadap kepuasan tamu,
membangun kepercayaan, serta meningkatkan loyalitas tamu terhadap

Hotel Benteng Bukittinggi.

Demikian dapat disimpulkan Berdasarkan hasil penelitian,
penerapan kualitas pelayanan oleh staf Front Office Hotel Benteng
Bukittinggi berdasarkan lima dimensi SERVQUAL secara keseluruhan
dinilai cukup baik dan sudah diterapkan. Pada dimensi tangible (bukti fisik),
staf front office menunjukkan penampilan yang rapi dan fasilitas di area
resepsionis memadai, meskipun masih terdapat keluhan terkait fasilitas
kamar seperti AC, lift, dan lantai keramik yang belum merata. Pada dimensi

reliability (keandalan), pelayanan staf umumnya tepat dan konsisten, tetapi
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masih memerlukan peningkatan pada ketepatan waktu administrasi.
Dimensi responsiveness (daya tanggap) menunjukkan bahwa staf sigap dan
bersedia membantu tamu, meskipun pada saat kondisi hotel ramai,
kecepatan pelayanan perlu ditingkatkan. Dimensi assurance (jaminan)
memperlihatkan bahwa staf front office memiliki sikap sopan, ramah, dan
pengetahuan memadai sehingga mampu memberikan rasa aman dan
kepercayaan bagi tamu. Sedangkan pada dimensi empathy (empati), staf
menunjukkan perhatian dan kepedulian terhadap kebutuhan tamu, bahkan
tamu menyatakan pelayanan empati telah diterapkan, meskipun pemahaman

terhadap kebutuhan khusus tamu masih dapat ditingkatkan.

C. Cara meningkatkan efisiensi waktu dalam proses check-in dan check-
out berdasarkan dimensi SERVQUAL
Efisiensi adalah tingkat kehematan dalam menggunakan sumber
daya yang ada dalam rangka mencapai tujuan yang diinginkan. Efisiensi
terbagi menjadi dua, yaitu efisiensi waktu dan efisiensi biaya. Efisiensi
waktu adalah tingkat kehematan dalam hal waktu saat pelaksanaan hingga
kapan proyek itu selesai. Sedangkan efisiensi biaya adalah tingkat
kehematan dan pengorbanan ekonomi yang dilakukan untuk mencapai
tujuan yang telah ditetapkan.>? Efisiensi waktu dalam proses check-in dan

check-out berhubungan langsung dengan kepuasan tamu, Kinerja

>2 Lukman Bahar dkk, ‘Implementasi QR Code Untuk Efisiensi Waktu Pemesanan Menu Makanan
Dan Minuman Di Restoran Maupun Kafe’, 1.1 (2020), 35-39.
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operasional, dan citra perusahaan. Semakin efisien proses tersebut, semakin
tinggi nilai layanan yang dirasakan tamu hotel.

Berdasarkan hasil wawancara tamu Hotel Benteng Bukittinggi
dengan Ibu Dewi, beliau menyatakan efesiensi waktu dalam proses chek-in
dan check-out masih perlu ditingkatkan terutama pada saat kondisi hotel
sedang ramai, hal ini disebabkan oleh pengalaman Ibu Dewi yang harus
menunggu sekitar 15 menit untuk mendapatkan kunci kamar karena
banyaknya tamu yang datang secara bersamaan. Kondisi tersebut
menunjukkan bahwa pada saat hotel berada dalam keadaan ramai, proses
pelayanan di bagian Front Office belum sepenuhnya berjalan secara
optimal, sehingga berdampak pada lamanya waktu tunggu yang dirasakan
oleh tamu.>* Namun demikian, hasil wawancara dari staf Front Office Ibu
Offi menyatakan sudah berusaha menyapa dan memberi informasi
mengenai hotel ke tamu dengan ramah, tapi memang ada saat-saat harus
menunggu karena hanya ada dua counter check-in.>

Hasil wawancara menunjukkan bahwa efisiensi waktu dalam proses
check-in dan check-out dapat ditingkatkan dengan cara dimensi
SERVQUAL sebagai berikut:

1. Tangible (Bukti fisik)
Hasil wawancara menunjukkan bahwa aspek tangibles menjadi

faktor penting dalam meningkatkan efisiensi waktu proses check-in dan

3 Wawancara dengan Tamu Hotel Benteng Bukittinggi Ibu Dewi
>4 Wawancara dengan Staf Front Office Ibu Offi
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check-out. Keterbatasan jumlah counter check-in menyebabkan
terjadinya antrean panjang, khususnya pada saat tamu datang secara
bersamaan. Oleh karena itu, peneliti menyarankan penambahan
karyawan DW (Day working) atau penerapan teknologi seperti self
check-in kiosks (perangkat atau sistem berbasis teknologi yang
memungkinkan tamu melakukan proses check-in dan terkadang check-
out secara mandiri tanpa harus dilayani langsung oleh staf Front Office)
dinilai dapat membantu mempercepat proses pelayanan, mengurangi
kepadatan antrean, serta meningkatkan kenyamanan tamu selama
proses check-in dan check-out.

Reliability (Keandalan)

Pada dimensi reliability, peneliti menyarankan efisiensi waktu
pelayanan dapat ditingkatkan melalui standardisasi prosedur pelayanan
bagi berbagai tipe tamu, termasuk tamu VIP dan tamu dengan reservasi
online. Hasil wawancara dengan tamu dan staf Front Office Hotel
Benteng Bukittinggi, dimensi reliability dapat mengefisiensikan waktu
dalam proses check-in dan check-out apabila diterapkan secara optimal.
Pengalaman tamu yang harus menunggu sekitar 15 menit menunjukkan
bahwa proses pelayanan belum sepenuhnya berjalan secara konsisten
pada saat kondisi hotel ramai. Oleh karena itu, penerapan prosedur
pelayanan yang terstandar bagi seluruh tamu, termasuk tamu dengan
reservasi online maupun tamu VIP, menjadi penting untuk menghindari

perbedaan alur pelayanan yang dapat memperlambat proses. Dengan
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prosedur yang jelas dan dijalankan secara konsisten, staf Front Office
dapat bekerja lebih sistematis, mengurangi kesalahan administrasi,
serta mempercepat proses penyerahan kunci kamar dan penyelesaian
administrasi check-out, sehingga efisiensi waktu pelayanan dapat
tercapai.

3. Responsiveness (Daya Tanggap)

Dimensi responsiveness berkaitan dengan kemampuan staf front
office dalam memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap terhadap
kebutuhan tamu. Hasil wawancara menunjukkan bahwa keterbatasan
jumlah counter dan meningkatnya jumlah tamu pada waktu tertentu
menyebabkan tamu harus menunggu meskipun staf Front Office telah
berusaha memberikan pelayanan yang ramah. Dalam hal ini, dimensi
responsiveness dapat mengefisiensikan waktu proses check-in dan
check-out melalui peningkatan kecepatan dan ketanggapan staf dalam
merespons kedatangan tamu. Pengaturan shift kerja pada jam-jam
sibuk, penambahan staf sementara (Day working), serta kemampuan
staf dalam mengarahkan tamu dengan cepat dan tepat dapat
memperlancar alur pelayanan. Respons yang cepat terhadap kebutuhan
tamu, seperti segera memproses data dan memberikan informasi yang
jelas, akan mengurangi waktu tunggu yang dirasakan tamu dan
meningkatkan kelancaran proses check-in dan check-out.

4. Assurance (Jaminan)
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Meskipun terdapat kondisi di mana tamu harus menunggu, aspek
assurance tetap berperan penting dalam menjaga kepercayaan dan rasa
aman tamu. Pemberian informasi yang jelas mengenai proses pelayanan
dan estimasi waktu tunggu, serta sikap staf yang sopan dan profesional,
dapat membantu menenangkan tamu selama menunggu. Hasil
wawancara dengan tamu dan staf Front Office Hotel Benteng
Bukittinggi, dimensi assurance dapat mengefisiensikan waktu dalam
proses check-in dan check-out dengan cara meningkatkan kepercayaan
tamu terhadap pelayanan yang diberikan. Pengalaman tamu yang harus
menunggu pada saat hotel ramai menunjukkan bahwa waktu tunggu
tidak selalu dapat dihindari. Namun demikian, kemampuan staf Front
Office dalam memberikan informasi yang jelas mengenai alur
pelayanan dan estimasi waktu tunggu, sebagaimana disampaikan oleh
staf yang tetap berusaha menyapa dan memberi penjelasan kepada
tamu, dapat mengurangi ketidakpastian dan kebingungan tamu. Sikap
staf yang sopan, profesional, serta penguasaan terhadap prosedur
pelayanan juga membantu mencegah kesalahan administrasi yang
berpotensi memperlambat proses check-in dan check-out. Dengan
adanya jaminan pelayanan tersebut, proses pelayanan menjadi lebih
terarah dan tertib, sehingga efisiensi waktu tetap terjaga meskipun
dalam kondisi hotel yang ramai.

5. Empathy (Empati)
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Aspek empathy tercermin dari perhatian personal yang diberikan
staf kepada tamu, seperti membantu membawa bagasi atau memberikan
informasi mengenai fasilitas hotel. Namun, hasil wawancara
menunjukkan bahwa perhatian tersebut perlu diberikan secara efisien
agar tidak memperlambat proses check-in dan check-out.
Keseimbangan antara sikap empati dan kecepatan pelayanan menjadi
kunci dalam menciptakan pengalaman tamu yang positif tanpa

mengorbankan efisiensi waktu.

Demikian dapat disimpulkan Berdasarkan pembahasan yang telah
dilakukan, bahwa efisiensi waktu dalam proses check-in dan check-out di
Hotel Benteng Bukittinggi memiliki peran penting dalam menentukan
kepuasan tamu, Kinerja operasional, dan citra hotel. Hasil wawancara
menunjukkan bahwa proses pelayanan di Front Office masih menghadapi
kendala terutama saat hotel berada dalam kondisi ramai, di mana
keterbatasan jumlah counter dan staf menyebabkan antrean panjang dan
waktu tunggu yang lebih lama, seperti pengalaman tamu yang menunggu

sekitar 15 menit untuk mendapatkan kunci kamar.

Peningkatan efisiensi waktu dapat dicapai dengan menerapkan
strategi berbasis dimensi SERVQUAL. Aspek tangibles, seperti
penambahan karyawan DW (Day working) dan penerapan teknologi self
check-in kiosks, dapat mempercepat proses pelayanan dan mengurangi
kepadatan antrean. Dimensi reliability menunjukkan pentingnya

standardisasi prosedur pelayanan bagi berbagai tipe tamu agar pelayanan
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berjalan lebih konsisten dan variasi waktu dapat diminimalkan. Aspek
responsiveness menekankan pengaturan shift staf pada jam sibuk dan
penerapan sistem manajemen antrean yang efektif untuk meningkatkan
daya tanggap pelayanan tanpa mengurangi kualitas interaksi. Sementara itu,
assurance tetap berperan dalam menjaga kepercayaan dan rasa aman tamu
melalui informasi yang jelas dan sikap profesional staf. Aspek empathy juga
penting, di mana perhatian personal terhadap tamu harus diberikan secara
efisien agar tidak memperlambat proses, sehingga tamu tetap merasakan

pelayanan yang ramah dan menyenangkan.

Secara keseluruhan, efisiensi waktu dalam proses check-in dan
check-out membutuhkan keseimbangan antara kecepatan dan kualitas
pelayanan. Dengan penerapan cara atau strategi yang tepat berdasarkan
dimensi SERVQUAL, Hotel Benteng Bukittinggi dapat meningkatkan

pengalaman tamu sekaligus menjaga efektivitas operasional Front Office.

D. Persepsi tamu terhadap pelayanan yang diberikan oleh Front Office
Hotel Benteng
Persepsi tamu merupakan faktor penting dalam pengembangan
usaha dan juga merupakan nilai penting untuk mencapai kepuasan tamu.*
Persepsi tamu terhadap pelayanan yang diberikan oleh staf Front Office

merupakan salah satu indikator penting dalam menilai kualitas layanan

>> Samuel Hagi Asmidana, Firman Sinaga, and I Wayan Restu Suarmana, ‘Analisis Persepsi Tamu
Terhadap Kinerja Pramusaji Restoran Ebony Menggunakan Servqual Analysis of Guest
Perceptions of The Performance of Ebony Restaurant Waiters Using Servqual’, 4.2 (2025), 2012—
17.
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hotel. Persepsi tamu dalam konteks pelayanan hotel, khususnya terhadap
staf Front Office, adalah untuk memahami sejauh mana tamu menilai
kualitas layanan yang diberikan.

Berdasarkan hasil wawancara dengan tamu Hotel Benteng
Bukittinggi Ibu Tris menyatakan staf Front Office sudah ramah, sopan, dan
berusaha membantu setiap kebutuhannya contoh pelayanan yang diberikan
Ibu Offi selaku staf front office menjelaskan mengenai hotel yang dekat
dengan tempat wisata di bukittinggi seperti Benteng Fort de Kock, TMSBK
Kinantan Zoo, Jam Gadang dan lainnya. Hal ini tercermin dari sikap staf
yang menyapa tamu dengan hangat, memberikan informasi mengenai
fasilitas hotel, serta membantu proses administrasi seperti pengambilan
kunci kamar.%® 1bu Nisa juga menyatakan merasa dilayani dengan perhatian
personal, sehingga tercipta kesan profesional dan menyenangkan selama
berada di lobi hotel.>’

Namun demikian, persepsi tamu juga dipengaruhi oleh waktu
tunggu saat proses check-in dan check-out, terutama pada saat hotel ramai.
Salah satu tamu, Ibu Dewi, menyampaikan bahwa ia harus menunggu
sekitar 15 menit untuk mendapatkan kunci kamar karena banyak tamu
datang bersamaan. Selain itu tamu hotel Pak Edi juga menyatakan keluhan
mengenai fasilitas pendingin ruangan AC yang belum tersedia di dalam

kamar yang dipesannya, Ibu Wela juga tamu hotel mengeluhkan ketiadaan

% Wawancara dengan Tamu Hotel Benteng Bukittinggi lbu Tris
57 Wawancara dengan Tamu Hotel Benteng Bukittinggi Ibu Nisa
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lift di hotel, yang dirasa kurang praktis terutama bagi tamu yang membawa
bagasi berat atau tamu lansia. Kondisi ini menambah beban bagi staf Front
Office karena mereka perlu membantu tamu membawa barang atau
menjelaskan alternatif akses ke lantai atas.*®

Dari hasil penelitian, persepsi tamu terhadap pelayanan Front Office
menunjukkan bahwa tamu menilai kualitas interaksi staf cukup baik, namun
tetap dipengaruhi oleh faktor efisiensi waktu dan fasilitas pendukung. Sikap
ramah, perhatian personal, dan profesionalisme staf mencerminkan dimensi
assurance dan empathy dalam model SERVQUAL, yang membuat tamu
merasa aman dan diperhatikan.

Kendala waktu tunggu yang dialami Ibu Dewi selama 15 menit
menunjukkan pentingnya aspek responsiveness dan reliability, yaitu
kemampuan staf untuk merespons tamu dengan cepat dan prosedur
pelayanan yang konsisten. Selain itu, keterbatasan fasilitas seperti AC yang
belum tersedia di semua kamar dan ketiadaan lift memengaruhi persepsi
tamu terhadap kenyamanan dan efisiensi pelayanan, sesuai dengan dimensi
tangibles. Untuk meningkatkan efisiensi waktu, hotel dapat menerapkan
strategi seperti penambahan counter check-in, pengaturan shift staf pada jam
sibuk, dan penerapan teknologi self check-in kiosks agar tamu dapat
melakukan check-in secara mandiri. Dengan demikian, staf Front Office
tetap dapat memberikan pelayanan yang ramah dan personal, sementara

waktu tunggu tamu berkurang.

%8 Wawancara dengan Tamu Hotel Benteng Bukittinggi Ibu Dewi, Pak Edi, dan lbu Wela
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Persepsi tamu terhadap pelayanan Front Office Hotel Benteng
Bukittinggi menunjukkan bahwa tamu menghargai keramahan,
profesionalisme, dan perhatian personal staf, namun tetap mengharapkan
proses check-in dan check-out yang cepat serta kenyamanan fasilitas yang
memadai, termasuk AC di setiap kamar dan keberadaan lift. Hal ini
menekankan bahwa peningkatan kualitas pelayanan memerlukan kombinasi
antara peningkatan efisiensi operasional, pengelolaan staf yang tepat, dan
penyediaan fasilitas fisik yang memadai. Dari itu peneliti berharap agar
hotel dapat meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan demi kepuasan
tamu yang lebih optimal. Salah satu harapan utama adalah agar proses
check-in dan check-out menjadi lebih cepat, misalnya melalui penambahan
counter check-in, pengaturan shift staf pada jam sibuk, atau penerapan
teknologi self check-in kiosks sehingga waktu tunggu tamu, seperti yang
dialami Ibu Dewi selama 15 menit, dapat dikurangi. Selain itu, peneliti
berharap hotel dapat mempertimbangkan peningkatan fasilitas fisik, seperti
penyediaan AC di semua kamar dan keberadaan lift, agar kenyamanan tamu
lebih terjamin, terutama bagi tamu dengan barang berat atau tamu lansia.
Peningkatan fasilitas ini juga akan mendukung staf Front Office dalam
memberikan pelayanan yang lebih efisien dan profesional.

Secara keseluruhan, peneliti berharap hasil penelitian ini dapat
menjadi masukan bagi manajemen hotel untuk merancang strategi
pelayanan yang lebih efektif, menjaga kualitas interaksi dengan tamu, dan

meningkatkan kepuasan tamu secara menyeluruh. Harapan ini diharapkan
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tidak hanya meningkatkan pengalaman tamu, tetapi juga memperkuat citra
dan daya saing Hotel Benteng Bukittinggi di industri perhotelan.

Demikian dapat disimpulkan bahwa persepsi tamu terhadap
pelayanan staf Front Office Hotel Benteng Bukittinggi secara umum positif.
Tamu menilai staf Front Office ramah, sopan, profesional, dan memberikan
perhatian personal yang membuat tamu merasa diperhatikan dan aman
selama berada di hotel. Namun, persepsi tamu juga dipengaruhi oleh
efisiensi waktu dan fasilitas hotel. Beberapa tamu, seperti Ibu Dewi,
mengalami waktu tunggu hingga 15 menit saat proses check-in karena
banyak tamu datang bersamaan. Selain itu, ketiadaan AC di beberapa kamar
dan tidak tersedianya lift turut memengaruhi kenyamanan tamu dan efisiensi
pelayanan, sehingga staf Front Office harus lebih banyak membantu tamu
dalam membawa barang.

Secara keseluruhan, persepsi tamu menunjukkan bahwa kualitas
interaksi yang baik tetap penting, namun untuk meningkatkan kepuasan
secara optimal, hotel perlu mengupayakan efisiensi operasional melalui
manajemen staf yang lebih efektif, penambahan fasilitas seperti AC dan lift,
serta penerapan teknologi pendukung, misalnya self check-in kiosks.
Dengan begitu, Hotel Benteng Bukittinggi dapat meningkatkan pengalaman
tamu, menjaga citra hotel, dan memperkuat daya saing di industri

perhotelan.



AB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Dari hasil penelitian yang berjudul “Analisis Penerapan Kualitas
Pelayanan dengan Menggunakan Indikator SERVQUAL untuk
Meningkatkan Kepuasan Tamu pada Front Office Department di Hotel
Benteng Bukittinggi”. Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa
Penerapan Kualitas Pelayanan dengan Menggunakan Indikator
SERVQUAL untuk Meningkatkan Kepuasan Tamu pada Front Office

Department di Hotel Benteng Bukittinggi adalah sebagai berikut:

1. Penerapan kualitas pelayanan oleh staf Front Office Hotel Benteng
berdasarkan lima dimensi SERVQUAL
Berdasarkan hasil penelitian mengenai penerapan kualitas
pelayanan oleh staf Front Office Hotel Benteng Bukittinggi
menggunakan lima dimensi SERVQUAL, dapat disimpulkan hal-hal
berikut:
a. Tangible (Bukti Fisik)

Pada dimensi tangible atau bukti fisik, staf front
office menunjukkan penampilan yang rapi, bersih, dan
profesional serta area resepsionis tertata dengan baik.
Fasilitas pendukung pelayanan di area front office memadai
dan mendukung kelancaran pelayanan, meskipun terdapat

beberapa keluhan dari tamu terkait fasilitas kamar, seperti
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AC yang belum merata, ketiadaan lift pada hotel bertingkat,
dan kondisi lantai yang masih berupa papan di beberapa
kamar. Peningkatan fasilitas fisik seperti pemerataan AC,
pembangunan lift, dan perbaikan lantai diharapkan dapat
meningkatkan kenyamanan dan kepuasan tamu.
Reliability (Keandalan)

Pada dimensi reliability atau keandalan, staf front
office mampu memberikan pelayanan yang tepat, akurat,
dan sesuai standar operasional pada kondisi normal, namun
saat tingkat hunian tinggi terjadi keterlambatan
administrasi yang memengaruhi persepsi keandalan
pelayanan. Evaluasi prosedur administrasi dan peningkatan
keterampilan staf diharapkan dapat meningkatkan
ketepatan waktu, konsistensi, dan keandalan pelayanan
secara keseluruhan.

Responsiveness (Daya Tanggap)

Pada dimensi responsiveness atau daya tanggap, staf
front office bersikap sigap, bersedia membantu tamu,
merespons permintaan tambahan, dan menangani keluhan.
Meski demikian, kecepatan pelayanan masih perlu
ditingkatkan terutama pada jam-jam sibuk karena
keterbatasan jumlah staf dan pengaturan waktu yang

kurang optimal. Peningkatan pembagian tugas, jumlah



77

petugas pada jam sibuk, dan pelatihan terkait kecepatan
pelayanan diharapkan dapat meningkatkan responsivitas
secara signifikan.

. Assurance (Jaminan)

Pada dimensi assurance atau jaminan, staf front office
memiliki sikap sopan, ramah, dan menghargai tamu serta
pengetahuan yang memadai mengenai layanan hotel
sehingga memberikan rasa aman dan menumbuhkan
kepercayaan tamu terhadap pelayanan hotel. Meskipun
sudah baik, penguasaan informasi dan konsistensi
pelayanan perlu terus ditingkatkan agar jaminan pelayanan
dapat dirasakan secara optimal oleh seluruh tamu.
Empathy (Empati)

Pada dimensi empathy atau empati, staf front office
menunjukkan perhatian dan kepedulian terhadap
kebutuhan tamu secara individual, seperti mendengarkan
keluhan,  merespons permintaan tambahan, dan
berkomunikasi dengan baik. Beberapa tamu mengapresiasi
pelayanan empatik, meskipun pemahaman terhadap
kebutuhan khusus tamu tertentu seperti tamu lanjut usia
atau tamu dengan banyak barang masih dapat ditingkatkan.

Peningkatan dimensi empati diharapkan dapat memberikan
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pengalaman menginap yang lebih nyaman, personal, dan
memuaskan bagi seluruh tamu.
2. Cara meningkatkan efisiensi waktu dalam proses check-in dan check-
out berdasarkan dimensi SERVQUAL
Berdasarkan hasil penelitian dan wawancara, efisiensi waktu dalam
proses check-in dan check-out di Hotel Benteng Bukittinggi memegang
peran penting dalam menentukan kepuasan tamu, Kinerja operasional,
dan citra hotel. Hasil wawancara menunjukkan bahwa saat hotel berada
dalam kondisi ramai, proses pelayanan di Front Office belum
sepenuhnya optimal karena keterbatasan jumlah counter dan staf,
sehingga menyebabkan antrean panjang dan waktu tunggu yang cukup
lama, seperti pengalaman tamu yang harus menunggu sekitar 15 menit
untuk mendapatkan kunci kamar. Efisiensi waktu yang kurang optimal
ini dapat berdampak negatif terhadap persepsi tamu terhadap kualitas
pelayanan hotel.
a. Tangible (Bukti Fisik)

Berdasarkan dimensi tangible, efisiensi waktu dapat
ditingkatkan melalui penambahan karyawan pada shift
tertentu, terutama pada jam sibuk, serta penerapan
teknologi seperti self check-in kiosks yang memungkinkan
tamu melakukan proses check-in dan check-out secara

mandiri. Langkah ini dapat mempercepat proses pelayanan,
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mengurangi  kepadatan antrean, dan meningkatkan
kenyamanan tamu selama berada di Front Office.
. Reliability (Keandalan)

Dimensi Reliability (Keandalan) dapat
mengefisiensikan waktu proses check-in dan check-out di
Hotel Benteng Bukittinggi melalui penerapan prosedur
pelayanan yang terstandar dan konsisten bagi seluruh tipe
tamu, termasuk tamu VIP dan tamu dengan reservasi
online. Standarisasi prosedur ini membantu staf Front
Office bekerja lebih sistematis, mengurangi kesalahan
administrasi, mempercepat penyerahan kunci kamar, dan
menyelesaikan administrasi check-out, sehingga waktu
tunggu tamu dapat diminimalkan, terutama saat hotel
ramai.

. Responsiveness (Daya Tanggap)

Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap) dapat
mengefisiensikan waktu proses check-in dan check-out
melalui peningkatan kecepatan dan ketanggapan staf Front
Office dalam merespons kedatangan dan kebutuhan tamu.
Pengaturan shift kerja pada jam sibuk, penambahan staf
sementara (Day Working), serta kemampuan staf dalam
mengarahkan dan memproses data tamu dengan cepat akan

memperlancar alur pelayanan, mengurangi waktu tunggu,



80

dan meningkatkan kelancaran proses check-in dan check-
out, meskipun jumlah tamu sedang banyak.
d. Assurance (Jaminan)

Dimensi Assurance (Jaminan) dapat
mengefisiensikan waktu proses check-in dan check-out
dengan meningkatkan kepercayaan tamu terhadap
pelayanan yang diberikan. Pemberian informasi yang jelas
mengenai alur pelayanan dan estimasi waktu tunggu, serta
sikap staf yang sopan, profesional, dan menguasai prosedur,
membantu mengurangi ketidakpastian dan kebingungan
tamu, mencegah kesalahan administrasi, dan membuat
proses pelayanan lebih terarah dan tertib. Dengan demikian,
efisiensi waktu tetap terjaga meskipun hotel sedang ramai.

e. Empathy (Empati)

Pada dimensi empathy, perhatian personal terhadap
tamu seperti membantu membawa bagasi atau memberikan
informasi mengenai fasilitas hotel perlu diberikan secara
efisien agar tidak memperlambat proses check-in dan
check-out. Keseimbangan antara empati dan kecepatan
pelayanan menjadi kunci untuk menciptakan pengalaman
tamu yang positif tanpa mengorbankan efisiensi waktu.

3. Persepsi tamu terhadap pelayanan yang diberikan oleh Front Office

Hotel Benteng
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Berdasarkan hasil penelitian dan wawancara, persepsi tamu terhadap
pelayanan staf Front Office Hotel Benteng Bukittinggi secara umum
positif. Tamu menilai bahwa staf Front Office bersikap ramah, sopan,
profesional, dan memberikan perhatian personal yang membuat tamu
merasa diperhatikan dan aman selama berada di hotel. Contoh
pelayanan yang diapresiasi tamu mencakup pemberian informasi
mengenai fasilitas hotel, tempat wisata sekitar Bukittinggi, serta
bantuan dalam proses administrasi seperti pengambilan kunci kamar.
Sikap ini mencerminkan dimensi assurance dan empathy dalam model
SERVQUAL, yang membuat tamu merasa dihargai dan mendapat
layanan yang personal.

Meskipun demikian, persepsi tamu juga dipengaruhi oleh efisiensi
waktu dan fasilitas pendukung hotel. Beberapa tamu, seperti Ibu Dewi,
melaporkan harus menunggu sekitar 30 menit saat check-in karena
banyak tamu datang bersamaan. Hal ini menunjukkan adanya tantangan
pada dimensi responsiveness dan reliability, di mana staf perlu
merespons tamu dengan cepat dan prosedur pelayanan harus berjalan
secara konsisten agar tidak menimbulkan waktu tunggu yang lama.
Selain itu, keterbatasan fasilitas fisik, seperti AC yang belum tersedia
di semua kamar dan ketiadaan lift, juga memengaruhi kenyamanan
tamu serta efisiensi pelayanan. Kondisi ini membuat staf Front Office

harus lebih banyak membantu tamu, misalnya membantu membawa
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barang atau menjelaskan alternatif akses ke lantai atas, sehingga
sebagian kapasitas staf tersita untuk kegiatan non-administratif.

Untuk meningkatkan persepsi tamu terhadap kualitas pelayanan,
diperlukan kombinasi antara peningkatan efisiensi operasional,
pengelolaan staf yang lebih efektif, dan penyediaan fasilitas fisik yang
memadai. Strategi yang dapat diterapkan antara lain penambahan
counter check-in, pengaturan shift staf pada jam-jam sibuk, penerapan
teknologi self check-in kiosks, serta peningkatan fasilitas seperti
penyediaan AC di seluruh kamar dan pembangunan lift. Langkah-
langkah ini diharapkan dapat mengurangi waktu tunggu tamu,
meningkatkan  kenyamanan, dan mempermudah staf dalam
memberikan pelayanan yang efisien dan profesional tanpa mengurangi
sikap ramah dan perhatian personal kepada tamu.

Secara keseluruhan, persepsi tamu menunjukkan bahwa kualitas
interaksi antara staf Front Office dan tamu tetap menjadi faktor utama
yang menentukan kepuasan. Namun, untuk mencapai kepuasan tamu
secara optimal, Hotel Benteng Bukittinggi perlu meningkatkan efisiensi
pelayanan melalui manajemen staf yang tepat, penggunaan teknologi
pendukung, serta penyediaan fasilitas fisik yang memadai. Dengan
perbaikan tersebut, pengalaman tamu dapat meningkat, citra hotel tetap

terjaga, dan daya saing hotel di industri perhotelan dapat diperkuat.
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B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian mengenai penerapan kualitas
pelayanan Front Office Hotel Benteng Bukittinggi menggunakan indikator
SERVQUAL, peneliti memberikan saran sebagai berikut:
1. Bagi Praktis untuk Hotel
Diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan staf Front
Office Hotel Benteng Bukittinggi dengan memperhatikan lima dimensi
SERVQUAL, yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance,
dan Empathy. Dimensi Tangible perlu didukung dengan fasilitas fisik
yang nyaman dan profesional, sementara Reliability dan
Responsiveness dapat ditingkatkan melalui prosedur operasional yang
sistematis dan pengaturan staf yang efektif pada jam sibuk. Assurance
dan Empathy dapat dikembangkan melalui sikap staf yang ramabh,
profesional, dan perhatian terhadap kebutuhan tamu, sehingga
menciptakan pengalaman menginap yang menyenangkan. selain itu
Efisiensi proses check-in dan check-out juga penting, sehingga alur
pelayanan harus dioptimalkan untuk mengurangi waktu tunggu, sambil
tetap menjaga interaksi personal. Teknologi pendukung, seperti self
check-in, dapat mempercepat proses administrasi tanpa mengurangi
kualitas layanan dan diharapkan untuk menjaga kualitas pelayanan
secara berkelanjutan, hotel perlu melakukan monitoring dan evaluasi

rutin menggunakan indikator SERVQUAL, sehingga kelemahan dapat
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diidentifikasi dan langkah perbaikan diterapkan untuk meningkatkan
pelayanan dan kepuasan tamu.

. Bagi Penelitian Selanjutnya

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar variabel yang diteliti
diperluas dengan memasukkan faktor-faktor lain yang dapat
mempengaruhi kepuasan tamu, seperti harga kamar, lokasi hotel,
fasilitas tambahan, maupun pengalaman digital. Selain itu, penelitian
komparatif antara beberapa hotel di Bukittinggi dapat dilakukan untuk
mengidentifikasi praktik terbaik dalam pelayanan Front Office.
Penggunaan sampel yang lebih luas serta metode kuantitatif tambahan
juga dianjurkan agar hasil penelitian menjadi lebih generalizable dan
dapat mewakili populasi yang lebih besar. Lebih lanjut, penelitian
mendatang dapat meneliti pengaruh kombinasi antara penerapan
teknologi dan pelayanan personal terhadap kepuasan tamu, sehingga
dapat diperoleh strategi optimal dalam meningkatkan efisiensi dan

kualitas pelayanan di Front Office hotel.
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Wawancara langsung dengan Ibu Offi. Staf Front Office Hotel Benteng Bukittinggi.
Tanggal 06 Januari 2026 Jam 11.00

Wawancara langsung dengan lIbu Nadia. Staf Front Office Hotel Benteng
Bukittinggi. Tanggal 08 Januari 2025 Jam 15.00



Wawancara langsung dengan Bapak Tommy. HRD Hotel Benteng Bukittinggi.
Tanggal 08 Januari 2026 Jam 15.00

Wawancara langsung dengan Bapak Syukri. Staf Front Office Hotel Benteng
Bukittinggi. Tanggal 09 Januari 2026 Jam 16.30

Wawancara langsung dengan Bapak Andi. Tamu Hotel Benteng Bukittinggi.
Tanggal 10 Januari 2026 Jam 11.30

Wawancara langsung dengan Bapak Andi. Tamu Hotel Benteng Bukittinggi.
Tanggal 10 Januari 2026 Jam 11.30

Wawancara langsung dengan Bapak Edi. Tamu Hotel Benteng Bukittinggi. Tanggal
10 Januari 2026 Jam 12.00

Wawancara langsung dengan Ibu Fani. Tamu Hotel Benteng Bukittinggi. Tanggal
10 Januari 2026 Jam 12.20

Wawancara langsung dengan Ibu Sonia. Tamu Hotel Benteng Bukittinggi. Tanggal
10 Januari 2026 Jam 12. 40

Wawancara langsung dengan Bapak Andi. Tamu Hotel Benteng Bukittinggi.
Tanggal 10 Januari 2026 Jam 11.30

Wawancara langsung dengan 1bu Wela. Tamu Hotel Benteng Bukittinggi. Tanggal
10 Januari 2026 Jam 13.00

Wawancara langsung dengan Bapak Ilham. Tamu Hotel Benteng Bukittinggi.
Tanggal 12 Januari 2026 Jam 09.30

Wawancara langsung dengan Bapak Irfan. Tamu Hotel Benteng Bukittinggi.
Tanggal 12 Januari 2026 Jam 10.05

Wawancara langsung dengan Ibu Tris. Tamu Hotel Benteng Bukittinggi. Tanggal
12 Januari 2026 Jam 12.00

Wawancara langsung dengan Bapak Andi. Tamu Hotel Benteng Bukittinggi.
Tanggal 10 Januari 2026 Jam 11.30

Wawancara langsung dengan Ibu Nisa. Tamu Hotel Benteng Bukittinggi. Tanggal
12 Januari 2026 Jam 12.15

Wawancara langsung dengan Ibu Dewi. Tamu Hotel Benteng Bukittinggi. Tanggal
12 Januari 2026 Jam 12.30
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Lampiran 5 Pedoman Wawancara

PEDOMAN WAWANCARA

Analisis Penerapan Kualitas Pelayanan dengan Menggunakan Indikator Servqual

untuk Meningkatkan Kepuasan Tamu pada Front Office Department di Benteng Hotel

Bukitttinggi
Nama : Amirsan Wahyudi
Nim : 3522011
Prodi : Pariwisata Syariah

A. Gambaran umum Hotel
1. Bagaimana gambaran Front Office Department di hotel Benteng Bukittinggi?
2. Bagaimana sejarah berdirinya Front Office Department di hotel Benteng
Bukittinggi?
3. Dapatkah Bapak/Ibu menjelaskan peran Front Office Department dalam
memberikan pelayanan kepada tamu di Benteng Hotel Bukittinggi?
B. Pertanyaan tentang kepuasan tamu
(Informan staf Front Office)
1. Bagaimana tanggapan tamu terhadap pelayanan Front Office selama mni?
2. Indikator apa yang digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan tamu?
3. Menurut Bapak/Ibu, aspek pelayanan apa yang paling memengaruhi kepuasan
tamu?
4. Kendala apa saja yang dihadapi Front Office dalam meningkatkan kualitas
pelayanan?
5. Upaya apa yang telah dan akan dilakukan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan?

6. Apa saran Bapak/Ibu untuk meningkatkan kepuasan tamu ke depannya?



C. Pertanyaan untuk Tamu Hotel

(Tamu Hotel)

1. Tangible (bukti fisik)

a. Bagaimana kondisi fasilitas fisik Front Office dalam menunjang

pelayanan kepada tamu?

b. Bagaimana penampilan dan kerapian karyawan Front Office dalam

memberikan pelayanan?

c. Apakah sarana dan prasarana kerja Front Office sudah memadai?

2. Reliability (keandalan)

a.

Apakah pelayanan check-in dan check-out sudah dilakukan secara tepat
waktu dan akurat?

Bagaimana cara Front Office mengatasi kesalahan atau ketidaksesuaian
pelayanan?

Bagaimana kemampuan karyawan Front Office dalam memberikan

pelayanan sesuai prosedur dan janji kepada tamu?

3. Responsiveness (daya tanggap)

a.

b.

C.

Bagaimana kecepatan karyawan Front Office dalam menanggapi
permintaan tamu?
Bagaimana sikap karyawan ketika menerima keluhan dari tamu?

Apakah ada prosedur khusus dalam menangani keluhan tamu?

4. Assurance (jaminan)

a.

Bagaimana kompetensi dan pengetahuan karyawan Front Office dalam
memberikan informasi kepada tamu?

Bagaimana cara karyawan Front Office menumbuhkan rasa aman dan
percaya kepada tamu?

Bagaimana penerapan sikap sopan, ramah, dan profesional dalam

pelayanan?



5. Empathy (Empati)
a. Bagaimana perhatian karyawan Front Office terhadap kebutuhan
khusus tamu?
b. Apakah Front Office memberikan pelayanan yang sama kepada semua
tamu?
c. Bagaimana upaya karyawan dalam menjalin hubungan baik dengan

tamu?



Lampiran 6 Dokumentasi Penelitian

Wawancara dengan Bapak Tommy selaku HRD Hotel Benteng Bukittinggi dan Ibu
Nadia. Staf Front Office Hotel Benteng Bukittinggi.



Wawancara déngan Bpak Skari selaku Staf Front Office Hotel Benteng
Bukittinggi

| =
Wawancara dengan Bapak Edi selaku Tamu Hotel Benteng Bukittinggi
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Wawancara dengan Ibu Sonia selaku Tamu Hotel Benteng Bukittinggi
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Wawancara dengan Bapak Andi selaku Tamu Hotel Benteng Bukittinggi.



Wawancara dengan Bapak Irfari‘selék‘u Tamu Hotel Benteng Bukittinggi
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Wawancara deng'a Ba Ilham selaku Tamu Hotel Benteng Bukittinggi
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Wawancara dengan 1bu Dewi selaku Tamu Hotel Benteng Bukittinggi
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