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MOTTO 

“Setiap usaha dan karyamu hari ini, bawalah dalam doa, agar Tuhan yang 

menyempurnakannya” 

(Anin) 

“Segala perkara dapat ku tanggung di dalam DIA yang memberi kekuatan 

kepadaku” 

(Filipi 4:13) 

“Semua gak harus sama dan gak mungkin sama, tetapi semua pasti bisa. Kamu 

hebat, kamu kuat, kamu luar biasa. Kalau nggak ngapain Tuhan ciptain kamu. 

JANGAN KASIH TITIK KALAU TUHAN MAU KASIH KOMA” 

(Ps. Raditya  Oloan) 

“Trust in the Lord with all your heart, and do not lean on your own 

understanding. In all your ways acknowledge him, and he will make straight your 

paths” 

(Mazmur 3:5-6) 
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ABSTRAK 

Dalam penelitian ini penulis mengambil judul “Analisis Pengaruh Kinerja 

Resepsionis Terhadap Kepuasan Tamu di Royal Ambarrukmo”. Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh kinerja resepsionis 

terhadap kepuasan tamu di Royal Ambarrukmo. 

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif, dengan jumlah 

sampel sebanyak 45 responden yang meliputi seluruh tamu yang datang ke Hotel  

Royal Ambarrukmo Yogyakarta dan dihitung menggunakan rumus slovin. 

Instrumen yang digunakan dalam bentuk penyebaran angket/kuesioner kepada 

responden, melakukan observasi langsung ke Hotel  Royal Ambarrukmo, 

melakukan wawancara langsung dengan bapak Kurniawan Tri Cahyo selaku Front 

Office Manager di Hotel  Royal Ambarrukmo, dokumentasi Hotel Royal 

Ambarrukmo untuk melengkapi data-data yang diperlukan dalam penelitian. 

Metode analisis data yang digunakan yaitu Analisis Regresi Linier sederhana 

karena dalam penelitian ini jumlah variabel independen (X) hanya satu sedangkan 

uji hipotesis menggunakan uji (T) dan uji (R square). 

Hasil penelitian menunjukan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara 

kinerja resepsionis dengan kepuasan tamu di Royal Ambarrukmo. Hal ini 

dibuktikan dengan hasil nilai 𝑇ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 4.665 > 𝑇𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 2.016 dengan nilai koefisien 

regresi linier sebesar 0.062 dengan signifikansi 0.00 (0.00 < 0.05). Yang artinya 

hipotesis diterima yaitu Ha Diduga ada pengaruh signifikan antara kinerja 

resepsionis variabel (X) terhadap kepuasan tamu variabel (Y) yang menginap di 

Royal Ambarrukmo. Kemudian penyumbangan nilai – nilai variabel kinerja 

resepsionis memiliki pengaruh kontribusi koefisiensi regresi (R square) sebesar 

0.336 atau sebesar 33.6%.  

 

Kata Kunci : Kinerja Resepsionis,Kepuasan Tamu, Hotel Royal Ambarrukmo 

Yogyakarta 
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ABSTRACT 

In this study the author took the title "Analysis of the Effect of Receptionist 

Performance on Guest Satisfaction at Royal Ambarrukmo". The purpose of this 

study was to determine how the effect of receptionist performance on guest 

satisfaction at Royal Ambarrukmo. 

This research using a quantitative descriptive method, with a total sample of 

45 respondents covering all guests who came to Hotel Royal Ambarrukmo 

Yogyakarta and calculated using the slovin formula. The instruments used are in 

the form of distributing questionnaires/questionnaires to respondents, conducting 

direct observations to the Royal Ambarrukmo Hotel, conducting direct interviews 

with Mr. Kurniawan Tri Cahyo as the Front Office Manager at the Royal 

Ambarrukmo Hotel, documentation of the Royal Ambarrukmo Hotel to complete 

the data needed in the study. . The data analysis method used is simple linear 

regression analysis because in this study the number of independent variables (X) 

is only one, while the hypothesis test uses the (T) and (R square) test. 

The results showed that there was a significant effect between receptionist 

performance and guest satisfaction at Royal Ambarrukmo. This is proven by the 

results of the T_observe 4.665 > T_table 2.016 with a linear regression coefficient 

of 0.062 with a significance of 0.00 (0.00 < 0.05). Which means that the hypothesis 

is accepted, namely Ha. It is suspected that there is a significant influence between 

the receptionist performance variable (X) on guest satisfaction variable (Y) who 

stays at Royal Ambarrukmo. Then the contribution of the receptionist performance 

variable values has the effect of the regression coefficient contribution (R square) 

of 0.336 or 33.6%. 

 

Keywords: Receptionist Performance, Guest Satisfaction, Hotel Royal 

Ambarrukmo Yogyakarta 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Kebutuhan wisata di masa sekarang ini telah menjadi salah satu aktivitas 

yang dilakukan oleh beberapa orang yang membutuhkan penyegaran atas 

penatnya kegiatan yang dilakukan setiap harinya. Hal yang sama juga terjadi di 

Indonesia. Perkembangan bisnis Pariwisata saat ini juga dipengaruhi oleh pola 

pikir pelanggan yang dinamis, dan setiap pelanggan semakin selektif dalam 

memilih kualitas layanan yang diberikan oleh para pelaku bisnis. Pariwisata 

telah menjadi salah satu industri yang memberikan dampak signifikan bagi 

perekonomian khususnya di Yogyakarta, baik itu industri berkapasitas besar 

maupun industri kecil. Hotel merupakan salah satu fasilitas yang paling 

berpengaruh dalam industri pariwisata karena hotel termasuk perusahaan 

komersial yang menekankan penjualan jasa. Hotel dapat didefinisikan sebagai 

bangunan, perusahaan, atau badan usaha yang menyediakan akomodasi 

penginapan, makan dan minum serta fasilitas lainnya. 

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller yang dikutip dari buku 

manajemen pemasaran mengatakan bahwa “Kepuasan konsumen adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 

kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan” 

(2007 : 177). 
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Hotel memiliki beberapa departemen yang bekerja secara bersamaan untuk 

melayani tamu. Salah satunya adalah departemen Front Office yang di 

dalamnya terdapat seorang Resepsionis yang menjadi tempat pertama yang 

akan dihampiri para tamu saat pertama kali masuk ke dalam hotel, jadi letak 

resepsionis harus berada di bagian paling depan dari bangunan hotel untuk 

memudahkan para tamu menemukannya. Seorang resepsionis yang 

bertanggung jawab untuk melayani tamu saat pertama kali datang ke hotel. 

Misalnya informasi tentang kedatangan tamu baik reservasi, walk in guest, 

group atau rombongan dan tamu VIP serta sebagai pengendali pelayanan dari 

awal tamu datang hingga meninggalkan hotel. Oleh karena itu kinerja yang 

baik dari seorang resepsionis sangat dibutuhkan oleh hotel. 

Semua departemen di dalam hotel adalah sebuah team work yang saling 

bekerjasama untuk mencapai satu tujuan, yaitu memberikan pelayanan kepada 

tamu selama mereka menginap di hotel. Resepsionis sendiri memegang peran 

sebagai koordinator team work karena paling mengetahui semua informasi 

mengenai tamu yang dilayani.  Dalam menjalankan seluruh tugas dan kerja dari 

resepsionis serta dalam meningkatkan kinerja maka dibutuhkan tenaga kerja 

yang profesional dalam berbagai aspek seperti penampilan, pemahaman product 

knowledge, ketepatan, kecepatan dan ketelitian sehingga bisa bekerja dengan 

baik dan meningkatkan pelayanan dalam memberikan kepuasan tamu.  

Resepsionis juga merupakan first and last impression yaitu tempat dimana 

para tamu yang menginap memberikan kesan pertama dan terakhirnya terhadap 

hotel secara keseluruhan. Selama tamu – tamu yang menginap mendapatkan 
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pelayanan yang baik dan memuaskan dari kinerja resepsionis, maka tamu akan 

merasa puas dan senang serta memberikan kesan yang baik saat tamu 

meninggalkan hotel tersebut. Kinerja resepsionis yang baik di front office 

department sangat berpengaruh dalam industri jasa terutama hotel.  

Kinerja yang baik dari seorang resepsionis sangat berpengaruh dalam 

pertimbangan tamu memilih hotel untuk menginap dibandingkan dengan hotel 

lain, inilah salah satu alasan mengapa para tamu memilih hotel ini. Resepsionis 

bertanggung jawab atas segala persiapan seperti penyambutan tamu, reservasi, 

registrasi, penjualan, dan pembuatan laporan penjualan kamar, hingga tamu 

meninggalkan hotel. 

Berdasarkan pengamatan yang dilakukan peneliti serta dari situs 

Tripadvisor dan Guest Comment di Royal Ambarrukmo, peneliti menemukan 

beberapa masalah yang ditimbulkan oleh resepsionis itu sendiri mengenai 

kepuasan tamu seperti  tidak menggunakan komunikasi yang baik terhadap 

tamu, kurangnya product knowledge dapat juga dikatakan bahwa resepsionis 

tidak menjelaskan secara detail fasilitas yang ada di hotel dan kurang menguasai 

informasi tentang tempat yang sedang terkenal di sekitar hotel tersebut, dan 

kurangnya keramahan dari resepsionis yang bertugas.  

Selain masalah di atas resepsionis juga kerap sekali membuat tamu 

menunggu terlalu lama, karena kurang tanggapnya resepsionis terhadap 

permintaan tamu. Mengingat pentingnya kinerja resepsionis dalam menciptakan 

kepuasan tamu dan dengan adanya masalah – masalah yang muncul di atas maka 

penulis tertarik melakukan penelitian dan mengangkat judul “ANALISIS 
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PENGARUH KINERJA RESEPSIONIS TERHADAP KEPUASAN 

TAMU DI ROYAL AMBARRUKMO”.               

B. Batasan Masalah 

Dari latar belakang di atas untuk menghindari melebarnya masalah yang 

akan dibahas maka penulis membatasi masalah pada kinerja resepsionis yang 

diberikan dan pengaruhnya terhadap kepuasan tamu yang menginap di Royal 

Ambarrukmo. 

C. Rumusan Masalah 

Dari latar belakang dan batasan masalah di atas maka penulis merumuskan 

masalahnya yaitu bagaimana pengaruh kinerja resepsionis terhadap kepuasan 

tamu yang menginap di Royal Ambarrukmo. 

D. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk menganalisa berapa besar pengaruh kinerja resepsionis terhadap 

kepuasan tamu yang menginap di Royal Ambarrukmo.  

E. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diberikan dari penelitian ini sebagai berikut : 

1. Manfaat bagi lembaga STP AMPTA  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi sebagai sumber 

informasi, referensi baca dan literature untuk penelitian selanjutnya. 
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2. Manfaat bagi Hotel 

Sebagai media tolok ukur kinerja pada saat sekarang ini serta diharapkan 

mampu memberikan acuan atau tambahan pemikiran bagi perusahaan dalam 

meningkatkan kepuasan tamu. 

3. Manfaat bagi Peneliti 

Kegiatan penelitian ini dijadikan sebagai pengalaman yang berharga dalam 

upaya meningkatkan kemampuan penulis dalam mengembangkan ilmu dan 

memberikan pengetahuan yang lebih detail tentang tingkat kepuasan tamu 

yang di tinjau dari kinerja yang dilakukan oleh staf resepsionis di Royal 

Ambarrukmo Yogyakarta. 
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