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ABSTRAK 

Auliya Aurora, 2018 :Persepsi Tamu Tentang Pelayanan Prima 

Receptionist Di Hotel Axana Padang 

Penelitian ini berawal dari pengamatan peneliti terhadap pelayanan 

receptionist di Hotel Axana Padang. Terlihat dari masih adanya tamu yang merasa 

belum puas pada saat proses check in yang belum sesuai dengan prosedur. Serta  

adanya keluhan dari tamu hotel mengenai receptionist yang kurang ramah dalam 

melayani tamu. Penelitian iini bertujuan untuk mendeskripsikan pelayanan prima 

receptionist di Hotel Axana Padang yang ditinjau dari 4 indikator yaitu: kecepatan, 

ketepatan, keramahan dan kenyamanan. 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif. Populasi dalam 

penelitian ini adalah tamu individu yang menginap dari bulan Januari - Juni 2017 di 

Hotel Axana Padang. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah non 

probability sampling yang berjumlah 100 orang. Teknik pengumpulan data dilakukan 

dengan menggunakan kuesioner (angket) dengan menggunakan skala Likert yang 

telah teruji validitas dan reliabilitasnya. Selanjutnya data dianalisis dengan 

menggunakan bantuan Program Komputer SPSS versi 16.00. 

Hasil penelitian menyimpulkan bahwa secara umum pelayanan prima 

receptionist di Hotel Axana Padang sebanyak 69% responden menyatakan baik. 

Sedangkan ditinjau berdasarkan indikator yaitu: 1)kecepatan sebanyak 69% 

responden menyatakan baik, 2)ketepatan sebanyak  52% responden menyatakan baik, 

3)keramahan sebanyak 62% responden menyatakan baik, 4)kenyamanan sebanyak 

64% menyatakan baik. 

Kata kunci: Pelayanan Prima, Receptionist, Tamu 
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1 

BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 Perkembangan pariwisata di era globalisasi saat ini memberikan kemajuan 

ekonomi yang besar bagi setiap negara dengan destinasi wisata di dunia. Adapun 

perkembangan pariwisata yang semakin maju menuntut adanya penyediaan 

akomodasi yang memadai, Hal ini terlihat dari banyaknya muncul jasa 

penginapan ataupun hotel yang dibangun untuk pemenuhan kebutuhan tersebut,  

termasuk semakin pesatnya pembangunan hotel di  Indonesia.   

Bisnis perhotelan dan pariwisata di Indonesia mengalami peningkatan 

yang cukup signifikan. Muncul hotel-hotel baru di kota-kota besar dan daerah 

pariwisata di seluruh wilayah Indonesia. Perusahaan hotel adalah salah satu 

bentuk perdagangan jasa yang menyediakan jasa penginapan dan jasa pelayanan 

lainnya untuk memenuhi kebutuhan wisatawan, seperti penyediaan makanan, 

minuman, spa dan fasilitas rekreasi. Menurut Sulastiyono (2006:6) Pengertian 

Hotel adalah suatu jenis akomodasi yang mempergunakan sebagian atau seluruh 

bangunan untuk menyediakan jasa penginapan, makanan, dan minuman, serta jasa 

penunjang lainnya bagi umum yang dikelola secara komersil. 

Di Provinsi Sumatera Barat khususnya di Kota Padang sudah tersedia 

berbagai macam tipe hotel, fasilitas dan pelayanan. The Axana Hotel adalah salah 

satu hotel berbintang empat yang ada di Kota Padang, serta  dilengkapi dengan 

fasilitas lengkap layaknya hotel bintang empat. Terletak di lokasi strategis yaitu 

pusat kota dan dekat dengan berbagai destinasi wisata. Hotel ini sendiri dilengkapi 

141 kamar bergaya modern dan menawarkan berbagai fasilitas dan layanan 24 
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jam sehingga menjadi pilihan yang sesuai untuk kalangan wisatawan yang 

melakukan aktivitas bisnis maupun berekreasi.  

Setiap hotel tentunya harus memperhatikan pelayanan yang diberikan 

kepada tamu. Sebagai konsumen tamu tentunya mengharapkan pelayanan terbaik 

untuk segala kebutuhan yang diinginkannya sehingga membuat tamu merasa 

nyaman selama menginap di hotel. Menurut Depdiknas (2008: 1205) menyatakan 

pelayanan adalah “suatu usaha untuk membantu menyiapkan atau menguruskan 

apa yang diperlukan orang lain”. Artinya pelayanan merupakan suatu kebijakan 

yang dapat dirasakan namun tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki atau dibawa 

pulang.  

Hotel merupakan usaha yang menyediakan  pelayanan jasa, tentunya akan 

saling bersaing satu sama lain dan membuat konsumennya akan mau berkunjung 

dihari berikutnya. Pelayanan yang ada tentunya disediakan untuk memenuhi 

segala kebutuhan pengunjung, pengunjung telah memiki persepsi masing - masing 

dalam hal pelayanan yang akan mereka terima sesuai dengan apa yang telah 

dibayarkan. Pelayanan yang dirasakan konsumen akan menjadi sangat baik 

tentunya jika pelayanan yang diterima melebihi dari apa yang diharapkan. 

Misalnya, tamu berharap akan informasi tentang objek wisata terdekat, namun 

pihak hotel dengan detail menjelaskan objek wisata dengan jelas, memberikan 

peta lokasi, serta memaparkan kegiatan apa saja yang bisa dilakukan ditempat 

tersebut. Pelayanan ini yang disebut sebagai pelayanan prima, apa yang diterima 

tamu melebihi dari apa yang diharapkan. 
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 Salah satu departemen operasional hotel adalah front office department. 

menurut Soenarno (2000: 2),” front office adalah departemen yang menangani 

pelanggan yang menggunakan kamar, mulai dari reservasi, penerimaan pelanggan 

(receptionist), tamu check in hingga tamu check out”. Departemen ini memiliki 

tanggung jawab secara langsung atas tamu, sebagaimana dilanjutkan oleh 

Soedarsono (2006: 2) “front office department bagi hotel dikenal sebagai the first 

and the last impression of the guest”, yang artinya departemen ini merupakan 

pemberi kesan yang pertama dan terakhir dari tamu sehingga  sangat menentukan 

kepuasan tamu yang menginap di hotel. 

 Front office Department adalah salah satu departemen di hotel yang secara 

operasional berhubungan langsung dengan tamu-tamu yang datang ke hotel. Front 

office juga merupakan pusat pengendalian kegiatan hotel. Dari bagian ini seluruh 

proses administrasi, komunikasi dan informasi yang berkaitan dengan tamu 

selama menginap di hotel diolah, dikemas, dan dan disajikan sebagai suatu produk 

jasa pelayanan hotel. Semua keluhan-keluhan tamu yang berkaitan dengan 

pelayanan hotel, baik pelayanan kamar, ataupun keluhan-keluhan tentang 

pelayanan makanan, selalu disampaikan melalui  Front Office (Agus Sulatiyono, 

2006).  

Adapun Front office department memiliki beberapa bagian tanggung 

jawab kerja, yang terdiri dari: concierge, telephone operator, reservation, guest 

relation, cashier, dan reception. Menurut Darsono (2011: 113), reception adalah 

“seksi yang bertanggung jawab atas penerimaan tamu (check-in) dan saat tamu 

keluar (check-out)”. Sebagai seorang reception Menurut Darsono (2011) 
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karyawan reception mempunyai tugas pokok dalam mengucapkan salam kepada 

tamu-tamu dengan sopan, gembira, dan senyum yang ramah, memeriksa log book 

sebelum memulai kerja, menjawab semua telepon masuk dengan cepat, memberi 

informasi kepada tamu secara singkat dan jelas, menangani tamu check-in dan 

check-out, memmbuat laporan harian, memerikasa dan membuat room report. 

Reception memiliki tanggung jawab secara langsung atas pelayanan prima untuk 

semua tamu yang datang hingga keluar dari hotel. 

  Menurut Daryanto (2014: 01), “Pelayanan prima adalah pelayanan 

terbaik yang diberikan perusahaan untuk memenuhi harapan dan kebutuhan 

pelanggan, baik pelanggan di dalam perusahaan maupun diluar perusahaan”. Pada 

hakikatnya pelayanan prima bertitik tolak pada usaha-usaha yang dilakukan 

perusahaan untuk melayani pelanggan dengan sebaik-baiknya, sehingga dapat 

memberikan kepuasan kepada pelanggan dan memenuhi kebutuhan serta 

keinginan pelanggan, baik yang berupa produk barang atau jasa. Adapun menurut 

Tjiptono (2011: 177),”Pelayanan prima terdiri dari 4 unsur pokok antara lain: 

kecepatan, ketepatan, keramahan dan kenyamanan”. Pelayanan prima tidak hanya  

dengan sekedar memberikan rasa puas dan perhatian kepada tamu. Dengan 

pelayanan prima tamu merasa dirinya bena-benar diperhatikan dengan baik dan 

supaya tamu selalu loyal terhadap perusahaan. 

Pelayanan prima bukanlah istilah baru dalam dunia kerja, baik yang 

bersifat profit maupun non profit. Bentuk pelayanan prima diantaranya ramah, 

senyum, sopan, cepat, tepat, terbuka dan tanggung jawab. Pelayanan prima 

merupakan istilah dari “excellent service” yang secara harafiah berarti pelayanan 
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terbaik atau sangat baik. Disebut sangat baik atau terbaik karena sesuai dengan 

standar pelayanan yang berlaku atau dimiliki perusahaan pemberi layanan. 

Pengertian lebih luas disampaikan oleh Daviddow dan Uttal dalam Sutopo dan 

Suryanto, (2003: 9) bahwa “Pelayanan merupakan usaha apa saja yang 

mempertinggi kepuasan pelanggan”. Pelayanan prima adalah kegiatan untuk 

memberikan nilai tambah agar dapat memenuhi atau melampaui harapan 

pelanggan. Dengan demikian maka harapan masyarakat terhadap pelayanan 

adalah; makin lama makin baik (better), makin lama makin cepat (faster), makin 

lama makin diperbaharui (newer), makin lama makin murah (cheaper), dan makin 

lama makin sederhana (simple).  

Dalam upaya meningkatkan pelayanan prima, hotel harus memiliki standar 

pelayanan untuk kepuasan pelanggan. Menurut Darsono (2011: 127), “Standar 

pelayanan harus memperhatikan hal-hal berikut: berfokus kepada pelanggan, 

observasi terhadap mutu, pendekatan ilmiah, kerjasama dengan tim, perbaikan 

sistem secara berkesinambungan dan pendidikan dan pelatihan”. Semua kegiatan 

pelayanan ini didukung oleh beberapa unit departemen, baik operasional maupun 

manajerial. 

Untuk menghindari terjadinya persepsi negatif, setiap hotel harus 

mengetahui apa yang diinginkan tamu dan memberikan yang terbaik kepada tamu 

melalui pelayanan yang  prima. Sehingga apa yang diterima tamu lebih dari apa 

yang diharapkan. Dengan demikian tamu memeliki persepsi yang tinggi terhadap 

pelayanan prima resepsionis. Menurut Kotler (2005: 16)  persepsi adalah “Proses 

yang digunakan oleh individu untuk memilih, mengorganisasi, dan 
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menginterprestasikan masukan informasi guna menciptakan gambaran dunia yang 

memiliki arti”. 

Kualitas jasa sangat dipengaruhi oleh persepsi konsumen. Persepsi 

konsumen lebih mengacu pada perasaan konsumen terhadap jasa yang 

diterimanya, berdasarkan apa yang dibayangkan dan diterimanya. Bila jasa yang 

diterimanya lebih besar dari apa yang dibayangkan, maka ia akan merasa puas, 

dan kualitas perusahaan atau produk akan dipersepsikan tinggi, sebaliknya jika ia 

merasa bahwa jasa yang diberikan tidak sesuai yang diharapkannya, maka akan 

terjadi ketidakpuasan dan kualitas jasa yang dipersepsikan rendah. 

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara singkat kepada tamu hotel 

Axana Padang, penulis menemukan beberapa permasalahan pelayanan prima 

receptionist yang belum memenuhi pelayanan prima, Pada saat check in 

receptionist hanya memberikan kunci kamar langsung kepada tamu tanpa 

menjelaskan informasi tentang kamar maupun hotel kepada tamu. Akibatnya 

sesaat sesudah tamu meninggalkan counter, tamu kembali dan bertanya kepada 

receptionist tentang lokasi restaurant untuk breakfast. Padahal seharusnya saat 

menyerahkan kunci kepada tamu receptionist harus menjelaskan kepada tamu 

mengenai lokasi kamar tamu, kunci dan breakfast voucher maupun lokasi 

restaurant untuk breakfast. 

Selain itu adanya keluhan dari tamu mengenai sikap karyawan receptionist 

yang kurang ramah dalam melayani tamu saat check-in dan check out. Karena 

beberapa karyawan receptionist melayani tamu dengan sikap kurang senyum dan 

bahkan tidak adanya greeting kepada tamu. Karyawan receptionist diharuskan 
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untuk bisa berbahasa inggris dengan baik. Namun kenyataannya masih terdapat 

beberapa karyawan receptionist yang kurang mampu berbahasa inggris dengan 

baik dalam menangani tamu asing dalam proses check-in, check-out, bahkan 

dalam memberikan informasi kepada tamu asing. 

Tamu akan merasa sangat senang dan puas bila mereka memperoleh 

pelayanan yang baik. Pelayanan yang baik tersebut akan membawa mereka untuk 

lebih lama lagi menginap di hotel dan membuat mereka pasti akan datang kembali 

untuk menginap di hotel tersebut. Karena pentingnya peranan front office dalam 

memberikan pelayanan akan kesan pertama dan terakhir bagi tamu serta 

merupakan pusat otak dari semua kegiatan hotel yang diharapkan mampu 

menyelesaikan berbagai masalah maupun keluhan dari tamu. Jika masalah diatas 

dibiarkan maka akan mempengaruhi persepsi tamu terhadap pelayanan yang 

diberikan receptionist yang berujung kepada ketidakpuasan tamu selama 

menginap dan akan memberikan kerugian bagi hotel. Hal inilah yang 

melatarbelakangi penulis untuk mengangkat masalah ini dengan judul 

“PERSEPSI TAMU TENTANG PELAYANAN PRIMA RECEPTIONIST DI 

HOTEL AXANA PADANG“ 

B.  Identifikasi Masalah 

 Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, penulis dapat 

mengidentifikasi masalah sebagai berikut: 

1. Pada saat proses check in receptionist hanya memberikan kunci langsung 

pada tamu tanpa menjelaskan informasi tentang kamar maupun fasilitas 

hotel kepada tamu. 
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2. Masih adanya keluhan dari tamu hotel mengenai sikap karyawan 

receptionist yang kurang ramah dalam melayani tamu saat check-in dan 

check out. 

3. Terdapat beberapa karyawan receptionist yang kurang mampu berbahasa 

inggris dengan baik dalam menangani tamu asing.  

C. Pembatasan  Masalah 

 Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas, maka 

penilitian ini akan difokuskan hanya kepada persepsi tamu tentang pelayanan 

prima receptionist di hotel Axana Padang, ditinjau dari 4 unsur pelayanan prima 

yaitu : kecepatan, ketepatan, keramahan dan kenyamanan. 

D. Rumusan masalah 

 Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana persepsi tamu 

tentang pelayanan prima receptionist di hotel Axana Padang, ditinjau dari 4 unsur 

pelayanan prima yaitu : kecepatan, ketepatan, keramahan dan kenyamanan. 

 E. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Tujuan umum dari penelitian ini adalah mendeskripsikan  persepsi 

tamu tentang pelayanan prima receptionist di hotel Axana Padang. 

2. Tujuan Khusus  

Tujuan khusus dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan  

persepsi tamu tentang pelayanan prima receptionist di hotel Axana 

Padang, ditinjau dari 4 unsur pelayanan prima yaitu: 
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a. Kecepatan 

b. Ketepatan 

c. Keramahan 

d. Kenyamanan 

F. Manfaat Penelitian 

1. Industri  (Hotel) 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 

masukan dan pertimbangan bagi manajemen hotel dalam menyelesaikan 

masalah yang berkaitan dengan pelayanan prima yang diberikan terhadap 

tamu yang menginap di hotel Axana dan nantinya bisa melakukan 

perbaikan terhadap pelayanan prima yang diberikan. 

2. Jurusan Pariwisata Prodi D4 Manajemen Perhotelan 

Penelitian ini dapat berguna untuk menambah pengetahuan dan 

bahan pertimbangan serta sebagai referensi pemikiran dan informasi 

terutama bagi rekan-rekan mahasiswa yang akan nengadakan penelitian 

lebih lanjut. 

3. Peneliti Lainnya 

Penelitian  ini dapat dijadikan sebagai bahan untuk menambah 

wawasan dan ilmu pengetahuan, serta menjadi informasi yang memadai 

khususnya bagi pihak terkait lainnya yang membutuhkan serta dapat 

menarik pengalaman secara tidak langsung. 
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4. Penulis 

Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan studi dan 

meningkatkan wawasan, pengetahuan, terhadap masalah–masalah nyata 

yang terdapat dalam industri agar menjadi bahan perbandingan terhadap 

teori-teori yang diperoleh saat kuliah.  
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