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Permasalahan tentang kualitas pelayanan yang merupakan salah satu
faktor penentu kepuasan konsumen dalam menginap di hotel.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan
receptionist di Fave Hotel Olo Padang. Penelitian ini merupakan

Available online July 25, 2023 penelitian deskriptif kuantitatif dengan menggunakan metode survei.

Penentuan sampel dilakukan dengan teknik non probability sampling,
yaitu memilih konsumen yang pernah menginap dan sedang menginap
di Fave Hotel Olo Padang. Proses pengumpulan data dilakukan dengan
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kemudian dianalisis dan dideskripsikan dengan menggunakan bantuan
SPSS versi 25.00. Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai kualitas
pelayanan yang menginap di Fave Hotel Olo Padang diklasifikasikan
pada kategori cukup dengan persentase 73,2% yang artinya kualitas
pelayanan receptionist di Fave Hotel Olo Padang terdapat pada kategori
cukup. Indikator bukti fisik dikategorikan baik dengan persentase
72,2%; indikator empati berada pada kategori cukup dengan persentase
47,4%; indikator kehandalan berada pada kategori buruk dengan
persentase 71,1%; indikator daya tanggap dikategorikan buruk pada
persentase 46,4%%; indikator jaminan digolongkan pada kategori baik
dengan persentase 42,3%. Berdasarkan hasil tersebut, dapat
disimpulkan bahwa penilaian kualitas pelayanan yang berkunjung dan
menginap ke Fave Hotel Olo Padang menyatakan kategori cukup.
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ABSTRACT

The problem of service quality is one of the determining factors for consumer satisfaction when staying
at a hotel. This research aims to analyze the quality of receptionist service at Fave Hotel Olo Padang.
This research is quantitative descriptive research using survey methods. The sample was determined
using a non-probability sampling technique, namely selecting consumers who had stayed and were
currently staying at the Fave Hotel Olo Padang. The data collection process was carried out by
distributing a questionnaire consisting of 21 statement items related to the quality of receptionist
services. The collected data was then analyzed and described using SPSS version 25.00. The results
of the research show that the service quality value of those staying at Fave Hotel Olo Padang is
classified in the adequate category with a percentage of 73.2%, which means that the quality of
receptionist service at Fave Hotel Olo Padang is in the adequate category. Physical evidence indicators
are categorized as good with a percentage of 72.2%; the empathy indicator is in the sufficient category
with a percentage of 47.4%; reliability indicators are in the poor category with a percentage of 71.1%;
the responsiveness indicator is categorized as poor at a percentage of 46.4%%; the guarantee indicator
is classified in the good category with a percentage of 42.3%. Based on these results, it can be
concluded that the assessment of the quality of service for those visiting and staying at Fave Hotel Olo
Padang is in the sufficient category.

1. PENDAHULUAN

Indonesia adalah sebuah negara yang memiliki keindahan alam yang menarik para wisatawan
untuk melakukan perjalanan wisata, hal ini menyebabkan cepatnya perkembangan industri pariwisata
seperti hotel dan resort guna memberikan para wisatawan tempat untuk tinggal di suatu Negara (Baktio &
Utama, 2013; Sukriah, 2014). Pariwisata merupakan suatu perbuatan, pelayanan dan produk hasil dari
suatu industri pariwisata yang mampu menciptakan pengalaman perjalanan bagi wisatawan (Indiyati et al,,
2018; Kanah et al., 2019; Pajriah, 2018). Industri Pariwisata yang sangat berkembang pesat saat ini adalah
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akomodasi penginapan atau yang sering disebut dengan hotel (Diana et al,, 2017; Simatupang & Sukmadi,
2020; Zahrulianingdyah, 2018).

Industri perhotelan saat ini terus berkembang seiring dengan perkembangan dunia usaha yang
ditandai dengan terus bertambahnya jumlah hotel yang ada, hotel menurut adalah suatu akomodasi yang
memberikan sekaligus menyediakan pelayanan seperti makanan, minuman dan fasilitas kamar untuk
menginap kepada orang-orang yang sedang melakukan perjalanan serta mampu membayar dengan jumlah
yang sesuai dengan pelayanan yang diterima tanpa adanya perjanjian khusus (Aromega et al., 2019;
[srososiawan et al., 2020; Mailangkay et al., 2021). Hotel yang unggul saat ini sangat memperhatikan
kualitas pelayanan demi menjaga image tamu dan selalu memberikan yang terbaik agar tamu nyaman dan
berkemungkinan untuk menginap kembali (Destiana, 2018; Herlina & Muliani, 2020; Ningsih & Nurfarida,
2022). Kualitas menurut adalah keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk atau pelayanan yang
berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat (Marhanah
& Wahadi, 2016; Pidadari. & Nuryanti, 2021).

Fave Hotel Olo Padang adalah salah satu dari beberapa hotel yang dikelola oleh Archipelago
International. Archipelago International merupakan salah satu operator hotel terkemuka di Indonesia, di
Sumatera telah diresmikan dua Fave Hotel pada tiga bulan terakhir 2015. Di kota Padang didirikan Fave
Hotel Olo-Padang yang diresmikan pada tanggal 18 Agustus 2016 yang terdiri dari 91 kamar dan 5 ruang
pertemuan. Fave Hotel Olo Padang terdiri dari 7 Department salah satu department yang sangat
berpengaruh sekaligus ujung tombak sebuah akomodasi perhotelan adalah Front Office Department.

Kualitas Pelayanan (service quality) adalah pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Dengan demikian, ada dua faktor
utama yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu jasa yang diharapkan (expected service) dan jasa yang
dirasakan/dipersepsikan (perceived service) (Firliana et al,, 2016; Fure et al,, 2013; Tunjungsari & Swari,
2021). Konsep kualitas pelayanan merupakan komponen jasa atau layanan memainkan peran strategik
dalam setiap bisnis. Pembelian sebuah barang sering disertai dengan unsur jasa/layanan. Demikian pula
sebaliknya, suatu jasa sering diperluas dengan cara memasukan atau menambahkan produk fisik pada
penawaran jasa tersebut (Kurniawati et al., 2019; Kusuma & Hermawan, 2020; Marhanah & Wahadi, 2016).

Terdapat 5 indikator dalam kualitas pelayanan yaitu Tangible (bukti fisik) meliputi bukti fisik,
perlengkapan, pegawai dan sasaran komunikasi Emphaty (empati) kemudahan dalam menjalin relasi,
komunikasi yang baik, perhatian kepada tamu, dan pemahaman atas kebutuhan individual para tamu (Haki,
2021; Udiyana et al., 2018). Reliability (keandalan) yakni kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan
dengan segera, akurat dan memuaskan. Responsiveness (daya tanggap) keinginan para staf untuk
membantu para tamu dan memberikan layanan tanggap Assurance (jaminan) mencakup pengetahuan,
kesopanan dan sifat dapat diperoleh yang dimilki karyawan bebas dari bahaya, resiko atau keraguan
(Kurniawati et al., 2019; Soehardi et al., 2020). Dengan mengetahui kualitas pelayanan, maka pengelola
dapat fokus dalam pengembangan layanan yang akan diberikan kepada tamu yang akan menginap demi
mencapai kepuasan tamu sehingga memungkinkan tamu tersebut kembali untuk menggunakan jasa
layanan yang telah diberikan (Manoppo, 2013; Syafitri et al., 2019; Yusrini & Triandini, 2018).

Berdasarkan hasil pra penelitian, Terkait dengan kualitas pelayanan, belum cukup terpenuhi dan
tercapai keinginan tamu baik ketika melakukan proses check in atau pun check out hal ini karena proses
yang terlalu lama sehingga tamu menunggu kemudian pesanan yang tidak sesuai dan nada bicara yang
kurang sopan dan jutek. Pentingnya dilakukannya penelitian ini yaitu untuk menganalisis sejauh mana
kualitas pelayanan demi mencapai titik kepuasan tamu di fave hotel olo padang iini Sehingga penelitian ini
bisa menjadi pedoman untuk pengelola untuk rencana pengembangan ke depan yang lebih terarah.

2. METODE

Jenis Penelitian ini penelitian kuantitatif dengan metode deskriptif dan metode survei berupa
kuesioner yang dibagikan kepada sampel untuk diisi. Dalam penelitian ini, teknik sampel yang digunakan
teknik non probably sanpling yaitu metode yang tidak memberikan kesempatan atau peluang yang sama
bagi setiap unsur atau populasi untuk dipilih menjadi sampel. Didapatkan jumlah 97 orang untuk total
responden yang diakui sudah representatif karena jumlah sampel lebih dari batas minimal yaitu sebanyak
30 responden. Penelitian ini menggunakan variabel tunggal dan Pengumpulan data menggunakan
kuesioner dengan menggunakan lima pilihan jawaban, melalui uji validitas dan reliabilitas, dibantu dengan
menggunakan SPSS 25.00 untuk melihat pencapaian responden.
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil

Berdasarkan pengujian variabel Kualitas pelayanan, berupa kuesioner yang disusun dengan
pernyataan yang sudah ter-uji valid serta reliabel nya yang kemudian disebar kepada 97 sampel responden
untuk dijawab. Jumlah soal yang diberikan sejumlah 21 butir yang diisi oleh responden. Selanjutnya, hasil
yang didapatkan dari penelitian ditunjukan pada Tabel 1.

Tabel 1. Data Variabel Kualitas Pelayanan

No. Kategori Rentang Skor Frekuensi Persen %
1 Sangat Baik > 84 0 0
2 Baik 70 <84 0 0
3 Cukup 56<70 71 73.2
4 Buruk 42 <56 26 26.8
5 Sangat Buruk <42 0 0
Jumlah 97 100%

Hasil dari Tabel 1 dapat dijelaskan bahwa: 0% menyatakan sangat baik, 0% menyatakan baik,
73,2% menyatakan cukup, 26,8% menyatakan buruk, dan 0% untuk kategori sangat buruk. Maka dapat
ditarik kesimpulan penelitian pada Variabel Kualitas pelayanan di Fave Hotel Olo Padang dikategorikan
cukup. Selanjutnya untuk hasil klasifikasi kategori kualitas pelayanan pada indikator yang meliputi bukti
fisik, empati, kehandalan, daya tanggap, dan jaminan yang ditunjukan pada Tabel 2.

Tabel 2. Deskripsi Data Variabel Kualitas Pelayanan di Tinjau dari Indikator Bukti Fisik

No. Kategori Skor Frekuensi Persen%
1 Sangat Baik >19 24 24.7
2 Baik 15<19 70 72.2
3 Cukup 11<15 3 3.1
4 Buruk 7 <11 0 0
5 Sangat Buruk <7 0 0
Jumlah 97 100%

Pada Tabel 2 mengenai data variabel kualitas pelayanan di tinjau melalui indikator bukti fisik dapat
diartikan bahwa frekuensi datanya menunjukkan kategori baik dengan persentase 72,2%. Deskripsi data
variabel kualitas pelayanan di tinjau pada indikator empati ditunjukan pada Tabel 3.

Tabel 3. Deskripsi Data Variabel Kualitas Pelayanan di Tinjau pada Indikator Empati

No. Kategori Rentang skor Frekuensi persen %
1 Sangat Baik >12 3 3.1
2 Baik 10<12 24 24.7
3 Cukup 8<10 46 47.4
4 Buruk 6<8 23 23.7
5 Sangat Buruk <6 1 1.0
Jumlah 97 100%

Menurut Tabel 3 mengenai variabel kualitas pelayanan ditinjau dari indikator empati, dapat
diartikan bahwa frekuensi datanya menunjukkan kategori cukup dengan persentase 47,4%. Deskripsi data
variabel kualitas pelayanan di tinjau dari indikator kehandalan ditunjukan pada Tabel 4.

Tabel 4. Deskripsi Data Variabel Kualitas Pelayanan di Tinjau dari Indikator Kehandalan

No. Kategori Rentang Skor Frekuensi Persen%
1 Sangat Baik >19,95 1 1.0
2 Baik 16,65 <19,95 2 2.1
3 Cukup 13,35 <16,65 25 25.8
4 Buruk 10,5 <13,35 69 71.1
5 Sangat Buruk <10,05 0
Jumlah 97 100%
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Melalui Tabel 4 mengenai deskripsi data variabel kualitas pelayan ditinjau dari indikator
kehandalan dapat dilihat bahwa frekuensi datanya menunjukkan kategori buruk dengan persentase 71,1%.
Deskripsi data variabel kualitas pelayanan di tinjau dari indikator daya tanggap ditunjukan pada Tabel 5.

Tabel 5. Deskripsi Data Variabel Kualitas Pelayanan di Tinjau dari Indikator Daya Tanggap

No. Kategori skor Frekuensi Persen%
1 Sangat Baik >18 0
2 Baik 14 <18 8 8.2
3 Cukup 10<14 44 454
4 Buruk 6<10 45 46.4
5 Sangat Buruk <6 0
Jumlah 97 100 %

Berdasar pada Tabel 5 mengenai deskripsi data variabel kualitas pelayanan di tinjau dari indikator
daya tanggap dapat dikatakan bahwa frekuensi datanya menunjukkan kategori buruk dengan persentase
46,4%. Deskripsi data variabel kualitas pelayanan di tinjau dari indikator jaminan ditunjukan pada Tabel 6.

Tabel 6. Deskripsi Data Variabel Kualitas Pelayanan di Tinjau dari Indikator Jaminan

No. Kategori skor Frekuensi Persen%
1 Sangat baik >12 1 1.0
2 Baik 10<12 41 42.3
3 Cukup 8<10 39 40.2
4 Buruk 6<8 16 16.5
5 Sangat Buruk <6 0
Jumlah 97 100 %

Berdasar pada Tabel 6 mengenai deskripsi data variabel kualitas pelayanan di tinjau dari indikator
jaminan dapat dikatakan bahwa frekuensi datanya menunjukkan kategori baik dengan persentase 42,3%.

Pembahasan

Dapat dilihat berdasarkan jawaban dari 97 sampel responden, ditemukan bahwa variabel kualitas
pelayanan terdapat pada kategori cukup dengan persentase 73,2%. Kualitas pelayanan artinya faktor
krusial bagi tamu atau pengunjung dalam menentukan tempat yang akan dipakai untuk menginap dan
beristrihat ketika berpergian atau berpariwisata (Fure et al., 2013; Prawiranata et al,, 2016). Artinya ialah
penilaian kualitas pelayanan yang berkunjung dan menginap ke fave hotel olo padang menyatakan kategori
cukup. Menurut penelitian sebelumnya kualitas pelayanan bisa dikatakan menjadi alasan tamu ketika
memilih dan menentukan dimana ia akan menginap dan tinggal ketika berpariwisata di suatu daerah
(Barseli et al., 2020; Manoppo, 2013).

Kualitas Pelayanan pada peneltian ini dilihat dari 97 responden maka variabel kualitas pelayanan
dapat dikategorikan cukup 73,2%, kemudian ditinjau pada 5 indikator kualitas pelayanan yaitu: bukti fisik
72,2% responden mengatakan baik, pada indikator empati responden mengatakan cukup 47,4%, pada
indikator kehandalan dikategorikan buruk 71,1%, pada indikator daya tanggap 46,4% dikategorikan buruk,
dan pada indikator jaminan dikategorikan baik 42,3%. Artinya berdasarkan penelitian yang telah
dilakukan, diperoleh hasil kualitas pelayanan di Fave Hotel Olo Padang termasuk dalam kategori Cukup.
Hal ini sesuai dengan pendapat kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk atau
pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau
tersirat (Baiev et al., 2019; Faqih & Jaradat, 2015; Perdana et al,, 2021).

Berdasarkan penjelasan variabel kualitas pelayanan di fave hotel olo padang berada pada kategori
cukup, dengan diselesaikannya hasil penelitian ini diharapkan bisa menjadi pedoman atau masukan bagi
pengelola dan pengembang tentang kualitas pelayanan yang menginap ke fave hotel olo padang untuk lebih
baik dan ditingkatkan lagi sehingga menjadi hotel dengan image kualitas pelayanan yang menjanjikan
dimata para tamu (Perdana et al., 2021; Vierdwiyani & Afriapollo Syafarudin, 2020).

Implikasi dari penelitian ini dengan meningkatkan kualitas pelayanan receptionist, hotel dapat
mengharapkan peningkatan dalam kepuasan tamu. Kepuasan tamu yang lebih tinggi dapat berdampak
positif pada citra hotel, ulasan online, dan pelanggan yang kembali. Selain itu penelitian ini dapat menjadi
landasan bagi penelitian lanjutan tentang topik ini. Penelitian lebih lanjut dapat melibatkan lebih banyak
responden, melibatkan aspek-aspek yang lebih mendalam tentang pelayanan receptionist, atau melibatkan
perbandingan dengan hotel lain. Namun penelitian ini memiliki keterbatasan utama dalam penelitian
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semacam ini adalah bahwa hasilnya mungkin hanya berlaku untuk situasi dan konteks yang spesifik. Hasil
penelitian mungkin tidak dapat langsung digeneralisasi ke hotel lain atau ke wilayah geografis yang
berbeda.

4. SIMPULAN

Kualitas Pelayanan Receptionist di Fave Hotel Olo Padang menunjukan secara keseluruhan
termasuk dalam kategori cukup. Indikator bukti fisik dikatakan baik, Indikator empati tergolong pada
kategori cukup. Indikator kehandalan digolongkan pada kategori buruk. Indikator daya tanggap tergolong
pada kategori buruk. Indikator kehandalan digolongkan pada kategori buruk. Indikator Jaminan
digolongkan pada kategori baik. Implikasi dari penelitian ini dengan meningkatkan kualitas pelayanan
receptionist, hotel dapat mengharapkan peningkatan dalam kepuasan tamu. Kepuasan tamu yang lebih
tinggi dapat berdampak positif pada citra hotel, ulasan online, dan pelanggan yang kembali. Selain itu
penelitian ini dapat menjadi landasan bagi penelitian lanjutan tentang topik ini. Penelitian lebih lanjut dapat
melibatkan lebih banyak responden, melibatkan aspek-aspek yang lebih mendalam tentang pelayanan
receptionist, atau melibatkan perbandingan dengan hotel lain.
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