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ABSTRACT

This study intends to look at how the D'Senopati Malioboro Grand Hotel Yogyakarta's
amenities and level of service affect visitors' happiness. Using a sample of 92 respondents,
multiple linear regression analysis was used in the research methodology. Guest
satisfaction is positively and significantly impacted by the quality of the facilities and
services, according to the analysis's findings. It's interesting to note that the degree of
client pleasure is more influenced by service quality than by facilities. This discovery
could lead to talks about investments and resource allocation in the hotel sector, with a
focus on raising service quality. The investigation also emphasizes the significance of
favorable reactions to facilities and the difficulties associated with correct information
provided by staff members. The research's practical implications offer a strong basis for
hotel management to develop a comprehensive plan aimed at maximizing visitor
satisfaction through improved amenities and service standards.
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PENDAHULUAN

Industri perhotelan menjadi ruang yang kompleks dengan tantangan yang semakin
berkembang di tengah dinamika era modern. Ini terutama karena persaingan yang kuat di
pasar. Sekarang, sebuah hotel tidak hanya dinilai berdasarkan fasilitas fisik atau
kenyamanan ruangan, tetapi juga berdasarkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada
pelanggan. Sebagai perwakilan utama hotel, resepsionis sangat penting dalam mengatasi
situasi ini. Mereka adalah penjaga pintu pertama dan menciptakan kesan pertama bagi
para tamu. Kemampuan mereka untuk melayani dengan baik dan ramah akan membuat
pengunjung memiliki pengalaman menginap yang menyenangkan dan positif. Meskipun
demikian, proses manufaktur di perusahaan, baik dalam industri perhotelan maupun
sektor lainnya, melibatkan berbagai bagian produksi. Berbagai komponen ini berinteraksi
dan berkolaborasi satu sama lain untuk menghasilkan barang atau jasa. Semua tahapan

ini, mulai dari perencanaan, produksi, distribusi, hingga layanan pelanggan, merupakan
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bagian penting dari proses manufaktur sebuah perusahaan. Kualitas pelayanan sangat
penting dalam industri perhotelan, yang mencakup penyediaan jasa. Pengalaman
menginap yang luar biasa bergantung pada bagaimana resepsionis menyambut tamu,
menjawab pertanyaan atau permintaan, dan menangani situasi yang mungkin terjadi. Oleh
karena itu, keseluruhan proses manufaktur, baik dalam pembuatan barang maupun
penyediaan jasa, sangat penting untuk mencapai standar kualitas yang diharapkan di era
persaingan yang sengit ini.

Manajemen hotel sadar bahwa kualitas pelayanan resepsionis mencakup aspek
teknis dan interpersonal. Hal-hal seperti berkomunikasi dengan baik, mendengarkan
kebutuhan tamu, dan menangani keluhan atau permintaan adalah komponen penting dari
konsep kualitas pelayanan yang diinginkan (Sebayang, 2023). Oleh karena itu, kepuasan
tamu dan pengalaman mereka di hotel sangat dipengaruhi oleh resepsionis yang mampu
memberikan pelayanan yang baik. Fokus pada kualitas pelayanan resepsionis menjadi
semakin penting dalam industri perhotelan karena interaksi pertama dengan tamu
seringkali menentukan citra hotel. Penelitian ini menjadi langkah awal untuk memahami
secara lebih mendalam bagaimana kualitas pelayanan resepsionis mempengaruhi persepsi
dan kepuasan tamu. Kepuasan tamu hotel berdampak positif. Tamu yang puas cenderung
menjadi pelanggan setia, yang membantu bisnis berkembang dan menghasilkan lebih
banyak uang (Renaldi & Fairliantina, 2022). Rekomendasi positif dari tamu yang puas
meningkatkan reputasi hotel dan menarik pelanggan baru. Selain itu, citra dan reputasi
hotel yang baik dipertahankan, yang memberikan keunggulan dalam persaingan industri
perhotelan. Peningkatan kepercayaan pelanggan didorong oleh ulasan yang positif di situs
ulasan dan media sosial. Kepuasan tamu meningkatkan ROI secara finansial dengan
meningkatkan pengeluaran tamu dan layanan karyawan yang baik. Hotel dapat
menciptakan lingkungan yang menguntungkan, mendorong pertumbuhan bisnis, dan
memperkuat reputasi mereka dengan memprioritaskan kepuasan tamu.

Sejumlah faktor, termasuk aspek operasional dan interpersonal, memengaruhi
kualitas layanan yang diberikan hotel kepada tamunya. Pelatihan dan keterampilan
karyawan, termasuk staf resepsionis dan layanan tamu, sangat penting untuk memberikan
pelayanan yang memuaskan. Komunikasi yang efektif juga sangat penting; resepsionis
yang dapat menyampaikan informasi dengan jelas dan mendengarkan kebutuhan tamu

sangat penting untuk mendapatkan pengalaman yang menyenangkan (Akomaning, 2023).
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Penting untuk meningkatkan kualitas pelayanan adalah responsif terhadap kebutuhan
tamu, termasuk menanggapi permintaan atau keluhan dengan cepat. Persepsi tamu
tentang kualitas pelayanan dipengaruhi oleh kondisi fisik hotel, ketersediaan fasilitas, dan
suasana umum hotel. Pengalaman menginap yang unik dapat dicapai melalui penggunaan
teknologi, budaya organisasi yang mendukung pelayanan pelanggan, dan penyesuaian
layanan sesuai dengan preferensi tamu. Kualitas pelayanan hotel secara keseluruhan
dibentuk oleh kepemimpinan yang memprioritaskan pelayanan pelanggan, keamanan,
dan ketersediaan data yang cepat (Anwar & Putra, 2020). Hotel dapat meningkatkan
kualitas layanan dan memperkuat kepercayaan pelanggan dengan mempertimbangkan
elemen-elemen ini. Fasilitas didefinisikan sebagai perlengkapan fisik yang memudahkan
tamu untuk melakukan aktivitas sehingga kebutuhan tamu dapat dipenuhi. Oleh karena
itu, bagi bisnis jasa seperti hotel, fasilitas sangat penting. Fasilitas adalah sarana dan
prasarana yang disediakan oleh hotel untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dan
memberikan kenyamanan. Kunjungan pelanggan akan menyenangkan jika fasilitas
memenuhi kebutuhan mereka.

Kepuasan tamu hotel meningkat maka tamu yang puas cenderung menjadi
pelanggan setia, yang membantu pertumbuhan dan keuntungan hotel. Selain itu,
rekomendasi positif dari tamu yang puas meningkatkan reputasi hotel dan menarik
pelanggan baru. Selain itu, citra dan reputasi hotel yang baik dipertahankan, memberikan
keunggulan dalam persaingan dalam industri perhotelan (Iskandar, 2020). Komentar
positif di situs ulasan dan media sosial mendorong kepercayaan pelanggan. Meningkatkan
kepuasan pelanggan meningkatkan ROI finansial dengan meningkatkan pengeluaran
pelanggan dan layanan karyawan yang baik. Dengan memprioritaskan kepuasan tamu,
hotel dapat menciptakan lingkungan yang menyenangkan, mendorong pertumbuhan
bisnis, dan memperkuat reputasi mereka.

D’Senopati Malioboro Grand Hotel Yogyakarta meningkatkan kepuasan pelanggan
dengan memberikan pelayanan terbaik. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, jenis
kamar yang tersedia, mulai dari deluxe, executif, hingga presiden suite, dirancang untuk
memenuhi kebutuhan semua orang. Meningkatkan kualitas pelayanan juga menjadi
perhatian manajemen. Pihak hotel selalu berusaha memberikan pelayanan terbaik kepada
pelanggannya, mulai dari kedatangan hingga kepulangan. Mereka juga berusaha
membuat pengurusan administrasi lebih mudah dan lebih cepat. Melatarbelakangi
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masalah ini adalah fakta bahwa meskipun manajemen D’Senopati Malioboro Grand Hotel
Yogyakarta berusaha untuk membuat tamu lebih puas, masih banyak keluhan dari tamu,
seperti yang ditunjukkan oleh komentar tamu baik maupun buruk tentang fasilitas dan

layanan hotel.

LANDASAN TEORI
Kepuasan Tamu

Kualitas layanan dan kelengkapan fasilitas hotel sangat penting untuk kepuasan
tamu (Akbar, 2021). Ketika hotel meningkatkan kualitas pelayanannya untuk memenuhi
harapan tamu, mereka berusaha untuk membuat tamu puas dalam jangka pendek dan
jangka panjang dengan tujuan untuk membuat tamu setia dan membawa mereka kembali
untuk menggunakan layanan hotel. Kepuasan pelanggan diukur dengan menilai seberapa
jauh manfaat yang dirasakan pelanggan sesuai dengan harapan pelanggan (Wijoyo,
2014). Kepuasan pelanggan terdiri dari perbandingan antara kinerja produk yang
dirasakan dan harapan pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah reaksi emosional terhadap
pengalaman yang terkait dengan barang atau jasa yang dibeli (Aulia & Hidayat, 2017;
Renaldi & Fairliantina, 2022). Kebutuhan, pengalaman masa lalu, dan pengalaman teman
adalah beberapa faktor yang memengaruhi persepsi dan harapan pelanggan. Lima faktor
membentuk  dimensi  kepuasan  tamu:  ekspektasi, hasil,  perbandingan,
konfirmasi/disconfirmasi, dan jenis kepuasan dan ketidakpuasan konsumen (Wijoyo,
2016). Kebutuhan dan keinginan pelanggan, pengalaman masa lalu, dan teman juga
memengaruhi kepuasan tamu. Dengan menggabungkan komponen-komponen ini, hotel
diharapkan dapat membuat rencana yang lebih efisien untuk memenuhi kebutuhan tamu,
menumbuhkan loyalitas pelanggan, dan meningkatkan reputasi merek mereka di pasar
perhotelan yang kompetitif.
Kualitas Pelayanan

Pentingnya memberikan pelayanan berkualitas karena pelayanan melibatkan lebih
dari sekadar mengantarkan atau melayani; itu melibatkan pemahaman, pemahaman, dan
pengalaman sehingga dapat mencapai hati share dan mind share konsumen (Adhistyo et
al., 2021). Dengan terjalinnya hati share dan mind share, konsumen akan menjadi loyal
terhadap produk atau usaha perusahaan. Pelayanan dapat didefinisikan sebagai kegiatan

atau manfaat yang dapat diberikan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya
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tidak fisik dan tidak berakibat pada kepemilikan sesuatu (Ali, 2017). Pelayanan sebagai
tindakan yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan orang lain. Pelayanan mencakup
setiap tindakan atau tindakan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain.
Ini tidak berwujud fisik dan tidak menghasilkan kepemilikan (Alsharari, 2020).

Pelayanan adalah kondisi yang berkaitan dengan produk atau jasa manusia, proses,
dan lingkungan yang memenuhi harapan. Kualitas pelayanan tidak hanya mencakup
kelengkapan yang digunakan, keramahtamahan, aktivitas, ketepatan, tetapi juga tanggung
jawab atas kerusakan produk yang dibeli. Perusahaan sangat memperhatikan pentingnya
pelayanan ini bagi pelanggan. Menurut model kualitas jasa yang dirumuskan, kebutuhan
pribadi pelanggan, pengalaman masa lalu, komunikasi mulut ke mulut, dan iklan dan
promosi perusahaan jasa adalah semua faktor yang membentuk harapan pelanggan
(Afrilliana, 2020; Agiesta et al., 2021).

Konsumen memilih penyedia layanan berdasarkan ekspektasi ini, dan setelah
menggunakan layanan, mereka membandingkannya dengan perkiraan mereka. Jika jasa
yang diberikan tidak memenuhi harapan, pelanggan akan kehilangan minat terhadap
pemberi jasa tersebut. Sebaliknya, jika jasa tersebut memenuhi atau melebihi harapan,
pelanggan cenderung akan menggunakannya lagi. Selain itu, model kualitas jasa
menemukan lima masalah yang dapat menyebabkan pelayanan yang buruk (Wijoyo,
2023). Ini termasuk ketidaksesuaian antara persepsi manajemen dan harapan pelanggan,
persepsi manajemen dengan spesifikasi kualitas jasa, spesifikasi kualitas jasa dengan
pemberian jasa, komunikasi eksternal dengan penyerahan jasa, dan kualitas jasa yang
dinikmati pelanggan dengan yang diharapkan.

Fasilitas

Fasilitas perhotelan mencakup penyediaan sarana fisik yang memungkinkan
pengunjung melakukan aktivitas tertentu selama menginap di hotel. Salah satu cara untuk
mengukur kualitas fasilitas adalah dengan menilai kamar tamu, menilai ketersediaan dan
kualitas perabotan dan perlengkapan mandi (Wijoyo et al., 2021). Selain itu, penilaian
restoran juga melibatkan jenis makanan dan minuman yang ditawarkan serta fasilitas fisik
restoran yang dapat memastikan pelayanan makanan dan minuman yang baik. Fasilitas
rekreasi, seperti ruang olahraga, kolam renang, dan lapangan tenis indoor dan outdoor,
adalah komponen lain yang dievaluasi (Tyas & Supriyanto, 2022).

Tingkat kepuasan tamu dengan fasilitas dan keberagaman hotel sangat bergantung
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pada kualitasnya. Hotel dapat memastikan bahwa fasilitas yang disediakan memenuhi
harapan pelanggan dan memberikan pengalaman menginap yang positif dengan menilai
elemen-elemen ini (Balinda & Sidiq, 2020). Penyediaan fasilitas fisik yang memudahkan
tamu untuk melakukan aktivitas atau kegiatan di hotel disebut fasilitas. Kondisi, desain,
dan kebersihan fasilitas sangat penting, terutama bagi pelanggan. Kepuasan pelanggan
memengaruhi keputusan pelanggan untuk menginap di hotel tertentu dan dapat
memengaruhi penjualan dan keuntungan hotel tersebut (Gultom, 2023). Dalam hal ini,
"fasilitas" merujuk pada fasilitas hotel, yang dapat memengaruhi pilihan penginapan.
Fasilitas adalah 916acto fisik yang harus tersedia sebelum suatu layanan diberikan
kepada tamu. Dalam pembuatan fasilitas, banyak elemen perlu dipertimbangkan. Ini
termasuk pertimbangan atau perencanaan parsial, yang mencakup elemen seperti ide,
tekstur, warna, dan lain-lain yang harus digabungkan dan dikembangkan untuk menarik
perhatian pengguna atau penonton secara kognitif dan emosional. Faktor penting lainnya
adalah perencanaan ruangan, yang mencakup desain arsitektur dan interior, penempatan
perabotan, perlengkapan, dan desain aliran sirkulasi (Supriyanto & Octafian, 2021).
Perlengkapan atau perabotan memiliki dua fungsi. Mereka bisa melindungi barang
berharga kecil, menjadi pajangan, menyambut pelanggan, dan menunjukkan status
pemilik atau pengguna. Selain itu, tata cahaya, warna, dan suasana ruangan harus
diperhatikan karena 916actor-faktor ini dapat memengaruhi efisiensi, menciptakan
suasana yang rileks, dan menurunkan risiko kecelakaan. Efek psikologis yang diinginkan

harus dipertimbangkan saat memilih warna untuk ruang layanan.

METODE PENELITIAN

Pada akhirnya, penelitian ini akan menguji hipotesis untuk memvalidasi atau
memperkuat hipotesis yang telah dibuat. Penelitian penjelasan, yang dilakukan dengan
menggunakan pendekatan penelitian asosiatif, bertujuan untuk menjelaskan hubungan
antara dua variabel atau lebih (Creswell, 2002). Sehubungan dengan situasi ini, penelitian
ini bertujuan untuk menentukan sejauh mana fasilitas dan kepercayaan berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan. Responden adalah mereka yang berusia 20 tahun ke atas,
dan sebanyak 92 sampel dikumpulkan. Analisis regresi linier berganda adalah teknik
analisis data yang digunakan untuk memprediksi nilai dampak dua variabel bebas atau

lebih terhadap variabel terikat untuk menentukan apakah ada hubungan fungsi atau kausal
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antara dua variabel bebas atau lebih dengan satu variabel terikat. Program SPSS

digunakan untuk mempercepat dan mempermudah analisis dalam penelitian ini.

HASIL PENELITIAN

Tabel 1. Ringkasan Hasil Analisis Regresi

B B T Sigt
Konstanta 17,816 6,546 0,000
Fasilitas 0,356 0,366 3,333 0,001
Kualitas Pelayanan 0,422 0,457 4,168 0,000
F 69,277
Sig. F 0,000
R? 0,600

Sumber: Data penelitian, 2024

Koefisien regresi variabel fasilitas (X1) sebesar 0,366 (+) menunjukkan bahwa
fasilitas memengaruhi kepuasan tamu; lebih baik fasilitas yang ditawarkan hotel, tamu
akan lebih puas dan akan kembali lagi. Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (X2)
sebesar 0,457 (+) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memengaruhi kepuasan tamu.
Semakin baik fasilitas yang ditawarkan hotel, tamu akan lebih puas dan akan kembali
lagi. Pembahasan Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Tamu: Hasil penelitian
menunjukkan bahwa fasilitas memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
variabel kepuasan tamu. Hipotesisnya adalah bahwa tingkat kepuasan tamu meningkat
jika fasilitas hotel lebih baik dan lengkap. Hasil analisis regresi linear berganda tabel 4.37
juga mendukung temuan ini: keofesien regresi fasilitas sebesar 0,366, nilai t hitung
(3,333) lebih besar daripada nilai t tabel (1,99), dan nilai signifikan 0,000 lebih kecil
daripada 0,05. Hasil dari tanggapan responden menunjukkan bahwa fasilitas memberikan
tanggapan tertinggi pada indikator pusat kebugaran, sedangkan fasilitas memberikan
tanggapan terkecil pada indikator penataan tempat tidur representatif. Jumlah tanggapan
yang tinggi menunjukkan bahwa manajemen hotel harus memperhatikan fasilitas;
semakin banyak fasilitas yang tersedia, semakin tinggi kepuasan tamu. Sebaliknya,
tanggapan yang lebih rendah menunjukkan bahwa fasilitas yang kurang berfungsi dengan
baik, sehingga tamu tidak nyaman saat menginap.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Tamu: Hasil penelitian
menunjukkan hipotesis bahwa ada korelasi positif dan signifikan antara kualitas
pelayanan dan variabel kepuasan tamu. Dengan kata lain, tingkat kepuasan tamu lebih

tinggi jika hotel menawarkan layanan yang lebih baik. Hasil analisis regresi linear
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berganda tabel 4.37 juga mendukung temuan ini: keofesien regresi kualitas pelayanan
sebesar 0,457, nilai t hitung (3,333) lebih besar daripada nilai t tabel (1,99), dan nilai
signifikan 0,000 lebih besar daripada 0,05. Kemudahan menggunakan fasilitas hotel
adalah faktor yang memberikan tanggapan tertinggi, dan kemampuan karyawan untuk
memberikan informasi yang akurat adalah faktor yang memberikan tanggapan paling
rendah. Dengan memahami masalah kualitas pelayanan, jelas bahwa karyawan
D'Senopati Malioboro Grand Hotel Yogyakarta sangat bertanggung jawab untuk
menyelesaikan semua tanggung jawab dan tugas mereka. Selain itu, karyawan D'Senopati
Malioboro Grand Hotel Yogyakarta bekerja sesuai dengan prosedur operasional standar
(SOP) yang berlaku. Dengan peningkatan kinerja karyawan, tujuan perusahaan dapat
tercapai dengan baik, yang pada gilirannya akan menguntungkan perusahaan, sehingga
kualitas pelayanan dapat diberikan dengan baik, dan tamu dapat menjadi puas dan
kembali. Faktor Yang Paling Berpengaruh Terhadap Kepuasan Tamu Kualitas pelayanan
adalah faktor yang paling memengaruhi kepuasan tamu di D'Senopati Malioboro Grand
Hotel Yogyakarta. Ini berarti bahwa kualitas pelayanan lebih memengaruhi kepuasan
tamu daripada fasilitas. Untuk menghindari keluhan selama menginap, hotel harus
mengevaluasi kembali layanan mereka, terutama dalam memberikan informasi kepada
pelanggan. Untuk memastikan bahwa tamu puas, kami telah melakukan segala yang
mungkin untuk memenuhi harapan tamu. Jika tingkat kepuasan tamu tinggi, mereka akan
memuji hotel dan merekomendasikan hotel kepada orang lain. Timbal balik atau
kesesuaian antara kebutuhan dan keinginan tamu, kesesuaian dengan manfaat yang
diinginkan, dan adanya kemampuan atau kualitas yang lebih dari produk tersebut
menyebabkan kepuasan.

Penelitian ini menunjukkan bahwa fasilitas dan kualitas pelayanan di D'Senopati
Malioboro Grand Hotel Yogyakarta memiliki dampak positif dan signifikan terhadap
kepuasan tamu, yang dapat menghasilkan perdebatan dan diskusi yang menarik. Temuan
bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang lebih besar daripada fasilitas terhadap
kepuasan tamu dapat menjadi titik perdebatan tentang bagaimana uang dan sumber daya
hotel dialokasikan. Sebagian orang mungkin berpendapat bahwa menambah fasilitas
baru, seperti pusat kebugaran yang diterima baik, dapat membantu menarik tamu (Mella
& Hulu, 2023). Sebaliknya, fokus pada kualitas pelayanan, yang dianggap paling penting,
dapat menimbulkan pertanyaan tentang bagaimana meningkatkan interaksi dan layanan
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karyawan untuk pengalaman menginap yang lebih baik. Salah satu topik lain yang
dibahas adalah tanggapan yang sangat baik terhadap kemudahan menggunakan fasilitas
dan ketidakmampuan karyawan untuk memberikan informasi yang akurat. Mungkin ada
diskusi tentang cara memperbaiki fasilitas yang tidak memenuhi standar dan bagaimana
memberikan pelatihan kepada karyawan untuk memberikan informasi yang lebih akurat.
Selain itu, perselisihan tentang faktor yang paling penting, di mana kualitas pelayanan
adalah yang paling penting, dapat menimbulkan pertanyaan tentang sejauh mana strategi
manajemen hotel dan pemasaran harus memberikan perhatian (Feri, 2018). Analisis
diskusi harus mempertimbangkan hal-hal lain yang mungkin tidak diteliti, seperti harga,
lokasi, dan promosi; kepuasan tamu dapat sangat dipengaruhi. Selain itu, salah satu aspek
penting dari diskusi akademis adalah menentukan apakah temuan ini dapat diterapkan
pada industri perhotelan secara keseluruhan atau lebih berfokus pada fitur D'Senopati
Malioboro Grand Hotel Yogyakarta. Hasilnya, penelitian ini memberikan dasar yang kuat
untuk membuat strategi pengelolaan hotel yang holistik yang mempertimbangkan

peningkatan fasilitas dan kualitas pelayanan sehingga tamu puas sepenuhnya.

KESIMPULAN

Penelitian ini mengungkapkan bahwa fasilitas dan kualitas pelayanan secara positif
dan signifikan mempengaruhi kepuasan tamu di D'Senopati Malioboro Grand Hotel
Yogyakarta. Di antara keduanya, kualitas pelayanan termasuk kemudahan penggunaan
fasilitas—Dberkontribusi lebih besar terhadap kepuasan tamu dibandingkan dengan faktor
fasilitas itu sendiri. Temuan ini memberikan wawasan penting bagi manajemen hotel
untuk lebih mengalokasikan sumber daya mereka, dengan fokus pada aspek pelayanan
yang dapat meningkatkan pengalaman tamu secara keseluruhan.

Selain itu, penelitian ini juga menyoroti hal yang perlu diperbaiki, seperti
penyediaan informasi yang akurat kepada tamu. Diskusi lebih lanjut diperlukan untuk
menggali makna dari temuan ini dan mengeksplorasi strategi-strategi yang dapat
dioptimalkan oleh hotel dalam rangka meningkatkan kepuasan tamu. Dengan pemahaman
yang lebih mendalam tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan, hotel dapat

merancang layanan yang lebih efektif dan memenuhi harapan tamu dengan lebih baik.
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