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We Are One. (EXO) 
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ABSTRAK  

  

Sheraton Mustika Yogyakarta Resort & Spa merupakan salah satu 

hotel berbintang lima di Yogyakarta yang berada di bawah naungan 

Starwood Hotels & Resorts Worldwide, Inc. Starwood merupakan industri 

hotel dan leisure dengan merek-merek dunia terkemuka yang memberikan 

pengalaman utama bagi para pelancong di seluruh dunia. Tujuan penelitian 

ini adalah untuk mengetahui pengaru kualitas pelayanan frontdesk staff 

terhadap kepuasan tamu di Hotel Sheraton Mustika dan untuk mengetahui 

dimensi mana yang paling mempengaruhi kepuasan tamu. 

Dalam Penelitian ini menggunakan kuisioner sebagai metode 

pengumpulan data utama. Hasil uji F diperoleh Fhitung = 176,434 > Ftabel = 

3,276, maka Ho Ditolak dan Ha diterima, atau dapat disimpulkan bahwa Reliability, 

Responsiveness, Assurance, Empathy, dan Tangibles berpengaruh terhadap 

kepuasan tamu di Front Desk. Hasil Uji T nilai variabel reliability diperoleh Thitung 

= 3,309 > Ttabel = 1,692, maka Ho ditolak dan Ha diterima dan dapat 

disimpulkan bahwa ada pengaruh variable reliability dan variabel tangibles 

terhadap kepuasan tamu di Front Desk Sheraton Mustika Yogyakarta Resort 

and Spa. 

Dari  hasil output SPSS nilai koefisien determinasi atau R Square 

sebesar 0,914 atau 91,4%. Hal ini berarti variabel yang diteliti memberikan 

pengaruh terhadap kepuasan tamu di Front Desk Sheraton Mustika 

Yogyakarta Resort and Spa, sedangkan 8,6% dipengaruhi oleh variable yang 

tidak diteliti 

 

 Kata kunci : Kualitas pelayanan, Front Desk, Tingkat Kepuasan Tamu. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Sektor jasa dewasa ini telah mengalami peningkatan yang dramatis. 

Hal tersebut dapat dilihat dari kontribusi sektor ini terhadap 

perekonomian, baik dari segi laba maupun kemampuannya dalam 

menyerap tenaga kerja. Persaingan pun semakin ketat lagi bagi para pelaku 

bisnis ini. Buruknya kualitas pelayanan sudah sejak lama disadari akan 

berdampak buruk bagi perusahaan. Namun jika perusahaan mampu 

memberikan kualitas yang baik untuk produk dan jasanya maka 

diharapkan kebutuhan tamu terpenuhi sehingga tercapailah suatu kepuasan 

pelanggan. Maka sudah selayaknya perusahaan memprioritaskan kepuasan 

pelanggan untuk mendapatkan loyalitas pelanggan demi kelangsungan 

perusahaan di tengah persaingan yang ketat ini. 

 Hotel merupakan salah satu industri jasa bidang kepariwisataan. 

Hotel adalah suatu bidang usaha yang menggunakan suatu bangunan atau 

sebagian bangunan yang disediakan secara khusus untuk para pelanggan 

atau konsumen menginap, makan, memperoleh pelayanan dan 

menggunakan fasilitas lainnya dengan pembayaran (www.budpar.go.id). 

Perkembangan  hotel pun terus meningkat terutama di kota-kota besar baik 

dari kelas melati sampai hotel berbintang. Salah satu kota yang mengalami 

perkembangan pesat dalam pembangunan hotel adalah Yogyakarta. Dalam 

surat kabar Kedaulatan Rakyat 26 Desember 2012, data yang dihimpun 
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oleh Persatuan Hotel dan Restoran Indonesia (PHRI) akhir tahun 2012, 

sudah ada sekitar 1.035 hotel non bintang atau melati yang memiliki 

kamar sebanyak 12.600 buah. Sementara hotel berbintang di DIY sudah 

mencapai 54 hotel dengan kamar sekitar 5.199 kamar sehingga total 

keseluruhan kamar yang ada mencapai 17.799 kamar. Dan setidaknya ada 

20 hotel baru baik bintang ataupun non bintang yang akan di bangun 

hingga tahun 2015 ini. Dengan adanya penambahan 7.000 kamar baru 

tersebut, maka jumlah kamar akan bertambah menjadi lebih dari 

24.000kamar. 

 Sheraton Mustika Yogyakarta Resort  & Spa adalah hotel yang 

sudah cukup berpengalaman dalam bisnis perhotelan. Beroperasional sejak 

tahun 1997, walaupun sudah cukup lama namun Sheraton Mustika 

Yogyakarta Resort  & Spa masih mampu bersaing dengan hotel-hotel baru 

yang bermunculan. Hal ini tidak lepas dari komitmen dari manajemen dan 

seluruh karyawan hotel untuk selalu memberikan kualitas pelayanan yang 

terbaik bagi para tamu. Hal tersebut merupakan target yang harus dicapai 

bagi perusahaan untuk mendapatkan loyalitas dari pada tamu. 

 Melihat fenomena perkembangan hotel di atas, peneliti tertarik 

untuk mengetahui tingkat kepuasan tamu terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan di Sheraton Mustika Yogyakarta Resort & Spa Yogyakarta serta 

atribut-atribut mana yang dianggap penting bagi tamu. Maka selanjutnya 

peneliti memberi judul untuk penelitian ini yaitu “Pengaruh Kualitas 
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Pelayanan Staff Front Desk Terhadap Kepuasan Tamu Di Sheraton 

Mustika Resort & Spa Yogyakarta”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian di atas maka yang menjadi rumusan masalah 

pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan ditinjau dari variabel 

kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik terhadap 

kepuasan tamu ? 

2. Dari variabel kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti 

fisik, variabel manakah yang paling berpengaruh terhadap kepuasan 

tamu ? 

 

C. Batasan Masalah 

Yang menjadi batasan masalah dalam penelitian ini adalah peneliti 

hanya meneliti tamu yang menginap di Sheraton Mustika Yogyakarta 

Resort & Spa, baik yang pertama kali maupun repeater guest. Sedangkan 

atribut kualitas pelayanan yang diteliti adalah kehandalan, daya tanggap, 

jaminan, empati, dan bukti fisik yang akan dipakai dalam mengukur 

kepuasan tamu. 

 

 

 



4 
 

 
 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian 

ini adalah untuk mengetahui :  

1. Bagaimana kualitas pelayanan yang ditinjau dari variabel kehandalan, 

daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan tamu. 

2. Dari variabel kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti 

fisik, variabel manakah yang paling berpengaruh dominan terhadap 

kepuasan tamu. 

 

E. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Instansi Sheraton Mustika Yogyakarta Resort & Spa 

Melalui penelitian ini manajemen Sheraton Resort & Spa dapat 

mengetahui lebih detail mengenai tingkat kepuasan tamu yang 

menginap di Hotel Sheraton Resort & Spa. Mengetahui hal apa yang 

paling berpengaruh dari kualitas pelayanan yang ada bagi kepuasan 

tamu. Sehingga, manajemen dapat mempertimbangkan langkah dalam 

mengambil keputusan untuk meningkatkan kepuasan tamu dan 

perbaikan kualitas pelayanan serta kinerja manajemen dan karyawan. 

2. Bagi Mahasiswa 

Dengan penelitian  ini mahasiswa dapat mengetahui tentang kualitas 

pelayanan yang di harapkan tamu. Dan bahan pertimbangan 

mahasiswa untuk mengukur diri saat bekerja di suatu Hotel. 



5 
 

 
 

3. Bagi Ilmu Pengetahuan 

Melalui penelitian ini penulis berharap bisa memberikan manfaat bagi 

ilmu pengetahuan tentang manajemen sumber daya manusia, 

khususnya pada sumber daya manusia di bidang perhotelan, dan 

diharapkan bisa dijadikan pelengkap ilmu-ilmu pengetahuan yang 

sudah ada sebelumnya. Serta dapat dijadikan bahan referensi bagi 

pembaca yang ingin mengetahui tentang apa yang dibahas penulis. 
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