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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mendiskripsikan : Pengaruh Kualitas Jasa 

Resepsionis Dalam Meningkatkan Pelayanan Terhadap Tamu Di Hotel Edelweiss 

Yogyakarta. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif 

deskriptif. Penelitian ini berlokasi di Jl.Gejayan No.17c.Yogyakarta-

Indonesia,telp : (+62) 274-587887. Populasi dalam penelitian ini adalah staff 

karyawan Front Office dan Tamu yang menginap di hotel Edelweis Yogyakarta. 

Dengan jumlah responden sebesar 30 Orang dari 8 orang staff front office dan 22 

Tamu di Edeilweiss Hotel Yogyakarta. 

Metode yang digunakan dalam pengumpulan data dalam penelitian adalah 

observasi, wawancara, studi dokumentasi, dan kuesioner. Data yang telah 

diperoleh dianalisis dengan reduksi, disajikan dalam display data deskriptif 

kemudian ditarik kesimpulan. Metode yang digunakan untuk memperoleh 

keabsahan data menggunakan triangulasi sumber dan trianggulasi teknik. 

Dari hasil wawancara dan observasi diketahui bahwa kualitas jasa 

resepsionis memiliki pengaruh yang besar bagi responden, yang berdasarkan 5 

dimensi pelayanan (Tangibles, Realibility, Responsiveness, Assurance, Emphaty) 

untuk meningkatkan pelayanan tamu. Tanggapan dari tamu yang memberikan 

tanggapan yang positif terhadap kualitas jasa yang di berikan oleh para staff 

Edelweis Hotel berdasarkan 5 dimensi pelayanan (Tangibles, Realibility, 

Responsiveness, Assurance, Emphaty) yang diberikan kepada tamu.  

 

Kata kunci : Kualitas Jasa, Dimensi Pelayanan, Kepuasan Tamu. 
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ABSTARCK 

 

This study to describe : The Ifluence Of the Quality receptionist service in 

improving service to guests in Edeilweiss Hotel Yogyakarta. This study using 

qualitative descriptive method. This research located at di Jl.Gejayan 

No.17c.Yogyakarta-Indonesia,telp : (+62) 274-5878877. The population of this 

study is all front office staff at Edelwes Hotel Yogyakarta and guests who stay at 

the hotel with total respondents is 30 people which 8 front office staffs and 22 

guests who stay at the hotel. 

Data collection method in this research used observation, interview, 

documentation, and questionnaires.. The data that has been obtained analyzed by 

reduction, serve in display data descriptive then pulled conclusion. Method use to 

obtain the validity of data using triangulation sources and triangulation 

technique.  

From the result of interview and observation it was discovered that the quality of 

service of receptionist have a big effect for respondent, from the 5 service 

dimension (Tangibles, Realibility, Responsiveness, Assurance, Emphaty) to 

improve the service for guest. Feedback from guest have a positive response for 

quality service that given by Edelweis Hotel staffs based on 5 service dimension 

(Tangibles, Realibility, Responsiveness, Assurance,Emphaty) that gave to guest. 

Keywords:Service Quality, Service Dimension, Customer Satisfaction.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Industri perhotelan merupakan salah satu bagian terbesar usaha 

yang menghasilkan pelayanan jasa. Industri pelayanan jasa yang 

menyediakan kamar, makanan, minuman, rekreasi dan tranportasi bagi para 

tamu yang memerlukan akomodasi. Usaha perhotelan yang tergolong dalam 

industri jasa pelayanan memegang peranan penting dalam memenuhi dan 

memuaskan keinginan yang dibutuhkan tamu. Pelayanan yang sebaik-baiknya 

kepada tamu merupakan hal utama yang tidak dapat dipisahkan dalam usaha 

perhotelan, agar tamu merasa betah atau nyaman menginap di hotel yang 

bersangkutan dengan harapan akan menambah lama tinggal atau bahkan 

merencanakan untuk kembali datang atau menginap di lain waktu. Pelayanan 

yang memuaskan tamu juga akan menimbulkan citra hotel yang baik di mata 

tamu. 

Perusahaan perhotelan dapat dikatakan berhasil apabila jasa yang 

disampaikan telah memenuhi atau melebihi yang diharapkan. Oleh karena itu 

perusahaan jasa perhotelan harus dapat meningkatkan kualitas jasanya, 

sehingga dapat memuaskan keinginan konsumen. Pada akhirnya dapat 

menimbulkan loyalitas konsumen, dengan cara membandingkan apa yang 

mereka terima dengan apa yang mereka harapkan. 
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Bagi perusahaan yang berorientasi pelanggan, akan selalu 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan menjaga kinerja perusahaan. 

Kepuasan pelanggan menjadi topik yang cukup penting. Hal ini dapat dilihat 

dari penyelenggaraan Indonesian Customer Stasifaction Award (ICSA) 

beberapa tahun terakhir yang memberikan penghargaan kepada perusahaan-

perusahaan yang mampu memberikan tingkat kepuasan yang tinggi bagi 

konsumen mereka. Dalam industri pariwisata, kualitas sangat penting bagi 

perusahaan dan konsumen. 

Kualitas jasa dapat menjadi salah satu strategi yang penting dalam 

persaingan. Kualitas jasa dipengaruhi oleh 2 (dua) faktor, yaitu harapan dan 

kinerja yang dirasakan konsumen. Konsumen akan membandingkan harapan 

konsumen dan kinerja yang diberikan oleh perusahaan berupa pemberian 

pelayanan yang memuaskan. Bila harapan terpenuhi oleh pelayanan 

perusahaan, maka jasa tersebut dikatakan memiliki kualitas yang baik dan 

akan dapat memuaskan konsumen. 

Ada beberapa departemen yang ada dihotel salah satunya yaitu 

departemen front office. Salah satu pusat front office section yakni yang ada 

di reception section, yang bertugas untuk menawarkan fasilitas kamar dan 

untuk negosiasi harga kamar, menganjurkan tamu agar lebih lama menginap, 

menjelaskan jenis kamar dan fasilitas yang bisa dinikmati tamu, semua itu 

merupakan tugas resepsionis. 

Hotel Edelweis merupakan salah satu hotel yang menjadi tujuan 

untuk menginap para tamu yang datang. Hotel ini perlu memberikan kualitas j
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jasa yang terbaik dan memuaskan tamu yang menginap, terutama kualitas jasa 

yang ada di bagian kantor depan atau penerima tamu (resepsionis). 

Tamu akan mencari resepsionis bilamana menghadapi masalah. 

Keluhan karena pelayanan maupun fasilitas hotel yang kurang memuaskan 

pasti dialamatkan ke resepsionis. Bila tamu menghendaki informasi lain 

tentang sekitar hotel lingkungan kota, bahkan informasi apa saja yang 

dibutuhkannya, maka sumber utama yang dihubunginya adalah resepsionis. 

Resepsionis harus memiliki 3 unsur yaitu, attitude atau tingkah 

laku, perilaku merupakan hasil hubungan antara perangsang  dan respon, 

akhlak seseorang yang biasanya dilakukan berdasarkan hatinya dan 

menggambarkan sikap bagaimana emosional seseorang yang dapat berubah 

disebabkan oleh perasaan, keadaan, atau hal yang tidak menyenangkan 

(Notoatmodjo, 2003:114). Grooming adalah penampilan seseorang dari ujung 

rambut sampai dengan ujung kaki dimulai dari kebersihan tubuh dan 

kerapihan pribadi, cara berpakaian sampai dengan tutur kata, dan sopan 

santun (Adi Soenarno, 2006:94). Knowledge adalah informasi yang diketahui 

oleh seseorang melalui pengamatan atau informasi yang diberikan oleh orang 

lain seperti konsep, teori, data, dan lain-lain (Notoatmodjo, 2003:139). 

Attitude sangat diperlukan dalam kehidupan sehari-hari, karena 

harus bersikap sopan santun kepada tamu agar tamu merasa dihormati dan 

dihargai. Grooming atau penampilan sangat berpengaruh dan berdampak 

dalam pencapain kinerja pribadi maupun kelompok organisasi. Penampilan 

atau grooming merupakan bagian dari pelayanan pelanggan yang perlu 
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dicermati dan disikapi oleh perusahaan atau organisasi yang menjual jasa. 

Sedangkan knowledge yang dimiliki oleh seorang resepsionis harus memiliki 

ilmu pengetahuan yang luas terutama tentang hotel agar ketika tamu bertanya 

tentang informasi hotel seorang resepsionis bisa memberi tahu dan 

menjelaskan dengan jelas ataupun rinci. 

Atas dasar uraian tersebut peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul.“Pengaruh Kualitas Jasa Resepsionis Dalam 

Meningkatkan Pelayanan Terhadap Tamu Di Hotel Edelweis 

Yogyakarta”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka peneliti 

merumuskan masalah sebagai berikut: Bagaimana pengaruh kualitas 

pelayanan di resepsionis terhadap peningkatan pelayanan tamu di Hotel 

Edelweis Yogyakarta? 

 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan masalah yang ada mengenai kualitas jasa ysng 

dilakukan resepsionis maka dalam penelitian ini difokuskan terhadap 

pengaruh kualitas jasa resepsionis dalam meningkatkan pelayanan di 

Hotel Edelweis Yogyakarta. 
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D. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang harus dicapai oleh peneliti yaitu untuk 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan jasa resepsionis terhadap 

meningkatkan pelayanan tamu di Hotel Edelweis Yogyakarta. 

 

E. Manfaat Hasil Penelitian 

1. Bagi Peneliti 

Agar dapat menambah wawasan peneliti dengan 

menganalisis langsung dan menerapkan ilmu yang telah dipelajari 

selama masa perkuliahan. 

2. Bagi Instansi 

Diharapkan dengan adanya penelitian ini maka akan 

bermanfaat bagi penelitian selanjutnya di lingkungan Sekolah 

Tinggi Pariwisata AMPTA. Khususnya penelitian yang 

berhubungan dengan pendidikan, sumber daya manusia dan 

kinerja. 

3. Bagi Perusahaan 

Diharapkan dengan adanya penelitian ini, perusahaan dapat 

meninjau dan mengambil keputusan yang berkaitan dengan kualitas jasa 

resepsionis dan aspek-aspek dalam meningkatkan pelayanan terhadap 

tamu hotel. 
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