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 Abstract  

 

Front Office Department service quality is an important factor in shaping guests’ 

perceptions of hotel services. However, studies specifically analyzing the implementation 

of the five SERVQUAL dimensions and their relationship with service efficiency and 

guest perceptions at Hotel Benteng Bukittinggi remain limited. This study aimed to 

analyze service quality based on the dimensions of tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, and empathy; examine efforts to improve the efficiency of check-in and check-

out processes; and describe guests’ perceptions of Front Office services. This study 

employed a qualitative approach with a descriptive design. The participants comprised 

hotel representatives, Front Office staff, and guests who were purposively selected. Data 

were collected through interviews, observation, and documentation and subsequently 

analyzed through data reduction, data presentation, and conclusion drawing. The results 
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showed that the overall implementation of the five SERVQUAL dimensions was good. 

Nevertheless, limitations remained in physical facilities, service timeliness, and response 

speed when hotel occupancy increased. Guests’ perceptions of the services were generally 

positive, particularly regarding the staff’s friendliness, courtesy, professionalism, and 

personal attention. These findings emphasize that the quality of staff–guest interactions 

constitutes the principal strength of the service, whereas the facilities and efficiency of 

operational processes still require improvement. This study provides a practical 

contribution to improving Front Office service quality through more effective staff 

management, facility improvements, standardized procedures, and the utilization of 

technology. Future research should employ a mixed-methods approach and involve a 

broader range of research settings to obtain more comprehensive results. 

Keywords: Service Quality; SERVQUAL; Front Office; Guest Perceptions; Hospitality 

Industry 

 

Abstrak: Kualitas pelayanan Front Office Department merupakan aspek penting dalam membentuk 

persepsi tamu terhadap layanan hotel. Namun, kajian yang secara khusus menganalisis penerapan lima 

dimensi SERVQUAL serta keterkaitannya dengan efisiensi pelayanan dan persepsi tamu di Hotel 

Benteng Bukittinggi masih terbatas. Penelitian ini bertujuan menganalisis kualitas pelayanan 

berdasarkan dimensi bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (empathy); mengkaji upaya peningkatan efisiensi proses check-in dan check-out; serta 

mendeskripsikan persepsi tamu terhadap pelayanan Front Office. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kualitatif dengan desain deskriptif. Partisipan terdiri atas pihak hotel, staf Front Office, dan tamu yang 

dipilih secara purposif. Data dikumpulkan melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi, kemudian 

dianalisis melalui reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa penerapan kelima dimensi SERVQUAL secara keseluruhan tergolong baik. Meskipun demikian, 

masih ditemukan keterbatasan pada fasilitas fisik, ketepatan waktu pelayanan, dan kecepatan respons 

ketika tingkat kunjungan hotel meningkat. Persepsi tamu terhadap pelayanan secara umum positif, 

terutama berkaitan dengan keramahan, kesopanan, profesionalisme, dan perhatian personal staf. 

Temuan ini menegaskan bahwa kualitas interaksi antara staf dan tamu menjadi kekuatan utama 

pelayanan, sedangkan fasilitas dan efisiensi proses operasional masih memerlukan perbaikan. Penelitian 

ini memberikan kontribusi praktis bagi peningkatan kualitas pelayanan Front Office melalui pengelolaan 

staf yang lebih efektif, perbaikan fasilitas, standardisasi prosedur, dan pemanfaatan teknologi. Penelitian 

selanjutnya perlu menggunakan pendekatan mixed methods dan melibatkan objek yang lebih luas untuk 

memperoleh hasil yang lebih komprehensif. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan; SERVQUAL; Front Office; Persepsi Tamu; Perhotelan 

 

 

PENDAHULUAN 

Industri pariwisata dan perhotelan merupakan salah satu sektor jasa yang memiliki 

peranan penting dalam mendukung kegiatan ekonomi sekaligus menyediakan berbagai 

kebutuhan wisatawan selama melakukan perjalanan. Dalam industri perhotelan, kualitas 

pelayanan menjadi salah satu aspek yang sangat menentukan pengalaman tamu karena 

pelayanan merupakan bentuk interaksi langsung antara hotel dengan konsumennya. Salah satu 
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bagian hotel yang memiliki posisi strategis dalam memberikan pelayanan adalah Front Office 

Department. Bagian ini menjadi titik awal interaksi tamu ketika melakukan check in, memperoleh 

informasi, menyampaikan kebutuhan atau keluhan, hingga menyelesaikan proses check out. 

Oleh karena itu, kualitas pelayanan yang diberikan oleh staf Front Office dapat membentuk 

persepsi awal tamu terhadap keseluruhan kualitas hotel. Penelitian mengenai Front Office 

Department menunjukkan bahwa kualitas pelayanan bagian ini berkaitan erat dengan kepuasan 

pelanggan dan loyalitas, sehingga peningkatan kualitas pelayanan menjadi kebutuhan penting 

dalam menghadapi persaingan industri perhotelan (Wulandari & Sadjuni, 2024). 

Permasalahan kualitas pelayanan tersebut juga ditemukan pada Front Office Department 

Hotel Benteng Bukittinggi. Berdasarkan data yang terdapat dalam penelitian, jumlah 

pengunjung Hotel Benteng pada empat minggu bulan Agustus 2025 mencapai 479 orang, 

sedangkan pada empat minggu bulan September 2025 menurun menjadi 396 orang atau 

mengalami selisih penurunan sebanyak 83 pengunjung. Hasil observasi awal menunjukkan 

adanya indikasi bahwa kualitas pelayanan belum sepenuhnya memenuhi harapan tamu. Salah 

satu permasalahan yang ditemukan adalah belum tersedianya papan petunjuk yang jelas 

mengenai lokasi fasilitas hotel, khususnya restoran, sehingga terdapat tamu yang mengalami 

kebingungan bahkan mencari restoran hingga lantai empat, sedangkan restoran sebenarnya 

berada di lantai satu. Kondisi tersebut menunjukkan adanya persoalan pada aspek bukti fisik 

(tangible) dan penyampaian informasi kepada tamu. Selain itu, penelitian juga menemukan 

adanya keterbatasan sumber daya manusia, seperti tidak tersedianya bellboy pada kondisi 

tertentu sehingga tugas pengantaran barang tamu harus dibantu oleh sopir hotel. Kondisi 

tersebut berpotensi menyebabkan keterlambatan pelayanan dan memengaruhi pengalaman 

tamu. Dengan demikian, persoalan pelayanan di Hotel Benteng tidak hanya berkaitan dengan 

fasilitas fisik, tetapi juga menyangkut kecepatan, ketepatan, responsivitas, dan kemampuan staf 

dalam memberikan informasi kepada tamu. 

Peneliti berpandangan bahwa kualitas pelayanan perlu dianalisis secara sistematis 

berdasarkan persepsi dan pengalaman tamu, bukan hanya berdasarkan penilaian internal pihak 

hotel. Hal ini penting karena kualitas jasa pada dasarnya terbentuk melalui perbandingan antara 

harapan pelanggan dan pelayanan yang benar-benar diterima. Dalam konteks Front Office, 

pelayanan yang cepat, tepat, ramah, komunikatif, serta mampu memberikan rasa aman dan 

nyaman merupakan bagian penting dalam membentuk kepuasan tamu. Penelitian Pratama et 

al. (2024) menunjukkan bahwa kinerja Front Office Department memiliki keterkaitan dengan 

kepuasan tamu, sementara keluhan terhadap kinerja Front Office dapat menjadi indikator 
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perlunya evaluasi pelayanan. Penelitian Lagarense et al. (2025) juga memperlihatkan bahwa 

kualitas pelayanan Front Desk memiliki peranan penting dalam penanganan keluhan tamu dan 

peningkatan kepuasan pelanggan. Oleh sebab itu, evaluasi kualitas pelayanan pada Hotel 

Benteng perlu diarahkan pada pengalaman nyata tamu sehingga perbaikan yang dilakukan 

dapat lebih tepat sasaran. 

Salah satu pendekatan yang dapat digunakan untuk menganalisis kualitas pelayanan 

adalah model SERVQUAL. Model ini menilai kualitas pelayanan melalui lima dimensi utama, 

yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Tangible berkaitan dengan kondisi 

fasilitas fisik, peralatan, serta penampilan petugas; reliability berkaitan dengan kemampuan 

memberikan pelayanan secara akurat dan dapat dipercaya; responsiveness berhubungan dengan 

kesediaan dan kecepatan staf dalam membantu tamu; assurance berkaitan dengan pengetahuan, 

kesopanan, serta kemampuan staf memberikan rasa percaya dan aman; sedangkan empathy 

berkaitan dengan perhatian dan kepedulian individual terhadap kebutuhan tamu. Penggunaan 

pendekatan kualitas pelayanan melalui dimensi-dimensi tersebut relevan karena evaluasi 

pelayanan hotel pada dasarnya membutuhkan perbandingan antara pelayanan yang diharapkan 

dengan pelayanan yang dirasakan oleh tamu. Yustita et al. (2023), misalnya, menunjukkan 

bahwa evaluasi kualitas pelayanan hotel dapat digunakan untuk mengidentifikasi kesenjangan 

antara kinerja pelayanan dan harapan konsumen sebagai dasar menentukan aspek pelayanan 

yang perlu diperbaiki. 

Sejumlah penelitian sebelumnya telah membahas kualitas pelayanan pada Front Office 

maupun industri perhotelan. Nawing dan Telaumbanua (2023) menemukan bahwa strategi 

Front Office memiliki peranan dalam meningkatkan kualitas pelayanan tamu, terutama melalui 

pelaksanaan standar operasional pelayanan dan penanganan keluhan secara tepat. Ristanti et 

al. (2024) juga menjelaskan pentingnya standar pelayanan Guest Relation Officer dalam 

menciptakan kepuasan tamu hotel. Selanjutnya, Pradana et al. (2023) menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dan keterampilan komunikasi Front Office merupakan aspek yang berkaitan 

dengan kepuasan tamu. Penelitian Yosep dan Septemuryantoro (2023) secara khusus 

menemukan bahwa kemampuan komunikasi, koordinasi, pemahaman karakter tamu, serta 

penggunaan media komunikasi merupakan bagian penting dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan Front Office. Temuan tersebut memperlihatkan bahwa pelayanan Front Office tidak 

hanya bergantung pada fasilitas, tetapi juga pada kemampuan sumber daya manusia dalam 

berkomunikasi dan merespons kebutuhan tamu. 



Amirsan Wahyudi & Cahya Agung Mulyana 

Volume 6, Issue 5, 2026 5893 

Penelitian terdahulu lainnya memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan juga 

berhubungan dengan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Wulandari dan Sadjuni (2024) 

menemukan bahwa kualitas pelayanan karyawan Front Office berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan pada salah satu hotel di Bali. Sementara itu, Jumheri dan 

Paludi (2023) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, persepsi harga, dan promosi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan tamu hotel. Penelitian Nawing dan 

Telaumbanua (2023) juga menunjukkan bahwa belum optimalnya pelaksanaan prosedur 

pelayanan dan penyampaian informasi dapat menimbulkan keluhan dari tamu. Berbagai 

penelitian tersebut pada umumnya telah memberikan gambaran mengenai pengaruh atau 

strategi peningkatan kualitas pelayanan, tetapi masih terdapat ruang untuk mengkaji secara 

lebih mendalam bagaimana penerapan lima dimensi SERVQUAL berlangsung dalam kondisi 

operasional Front Office pada hotel tertentu, khususnya dengan menghubungkan penerapan 

pelayanan, efisiensi proses check in dan check out, serta persepsi tamu. 

Kesenjangan tersebut relevan dengan kondisi Hotel Benteng Bukittinggi. Berdasarkan 

isi penelitian, belum terdapat kajian yang secara spesifik menggambarkan bagaimana tamu 

merasakan pelayanan Front Office Hotel Benteng dan bagaimana penerapan lima dimensi 

SERVQUAL dijalankan secara sistematis. Permasalahan berupa ketidakjelasan informasi 

fasilitas, keterbatasan sumber daya manusia, potensi keterlambatan pelayanan, serta belum 

optimalnya efisiensi waktu dalam proses check in dan check out menunjukkan bahwa diperlukan 

analisis yang tidak hanya melihat hasil pelayanan, tetapi juga proses penerapannya. Penelitian 

mengenai peranan Front Office pada Hotel Sala View Solo, misalnya, menunjukkan bahwa 

persoalan operasional yang muncul pada saat tingkat hunian tinggi dapat memengaruhi 

kepuasan tamu sehingga diperlukan strategi pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan 

konsumen (Zaenudin & Anandita, 2024). 

Kebaruan penelitian ini terletak pada upaya menganalisis penerapan kualitas pelayanan 

Front Office Department Hotel Benteng Bukittinggi secara kualitatif dengan menggunakan lima 

dimensi SERVQUAL sekaligus mengaitkannya dengan efisiensi waktu pelayanan dan persepsi 

tamu. Pendekatan ini tidak hanya menempatkan SERVQUAL sebagai alat pengukuran kualitas 

pelayanan, tetapi menggunakannya sebagai kerangka untuk memahami kondisi nyata pelayanan 

yang berlangsung di lapangan. Fokus tersebut menjadi penting karena penelitian sebelumnya 

banyak menggunakan pendekatan kuantitatif untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan, sedangkan penelitian ini berupaya menggali secara lebih mendalam 

pengalaman, praktik pelayanan, kendala, dan persepsi informan. Penelitian terbaru mengenai 
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kualitas pelayanan Front Office juga menunjukkan bahwa lima dimensi SERVQUAL tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy tetap relevan dalam menganalisis hubungan antara 

kualitas pelayanan Front Office dan kepuasan pelanggan (Suryana & Ariasih, 2026). 

Secara teoretis, penelitian ini menggunakan teori kualitas pelayanan melalui model 

SERVQUAL sebagai dasar untuk menganalisis kesesuaian antara pelayanan yang diberikan 

dengan harapan dan pengalaman tamu. Model tersebut dipandang relevan karena pelayanan 

Front Office bersifat langsung dan interaktif sehingga setiap dimensi dapat diamati melalui 

fasilitas, keandalan pelayanan, kecepatan respons, jaminan pelayanan, serta perhatian personal 

kepada tamu. Secara praktis, hasil penelitian diharapkan dapat memberikan gambaran bagi 

manajemen Hotel Benteng Bukittinggi mengenai aspek pelayanan yang perlu dipertahankan 

dan aspek yang masih memerlukan perbaikan. Penelitian dalam file juga menunjukkan bahwa 

perbaikan yang dibutuhkan mencakup peningkatan fasilitas fisik, pengelolaan dan penambahan 

staf pada jam sibuk, standardisasi prosedur pelayanan, serta pemanfaatan teknologi pendukung 

untuk meningkatkan efisiensi dan kepuasan tamu. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini berfokus pada analisis penerapan kualitas 

pelayanan dengan menggunakan indikator SERVQUAL pada Front Office Department Hotel 

Benteng Bukittinggi. Secara khusus, penelitian diarahkan untuk menganalisis penerapan lima 

dimensi SERVQUAL, yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy; menganalisis 

upaya peningkatan efisiensi waktu dalam proses check in dan check out; serta mengetahui persepsi 

tamu terhadap pelayanan yang diberikan oleh staf Front Office. Fokus tersebut sesuai dengan 

rumusan masalah dan tujuan penelitian dalam dokumen, yaitu menganalisis penerapan lima 

dimensi SERVQUAL, memberikan rekomendasi efisiensi proses check in dan check out, serta 

memahami persepsi tamu sebagai dasar rekomendasi strategis bagi manajemen hotel. Dengan 

demikian, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan kualitas pelayanan 

menggunakan indikator SERVQUAL dalam meningkatkan kepuasan tamu pada Front Office 

Department di Hotel Benteng Bukittinggi. 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif. 

Pendekatan kualitatif dipilih karena penelitian diarahkan untuk memperoleh pemahaman 

secara mendalam mengenai penerapan kualitas pelayanan pada Front Office Department Hotel 

Benteng Bukittinggi berdasarkan kondisi yang ditemukan di lapangan. Penelitian tidak 
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diarahkan untuk menguji hubungan atau pengaruh antarvariabel secara statistik, tetapi untuk 

menggambarkan secara sistematis praktik pelayanan, kendala yang dihadapi staf, efisiensi 

proses pelayanan, serta persepsi tamu terhadap pelayanan yang diterima. Pemilihan pendekatan 

ini sesuai dengan karakteristik penelitian kualitatif yang menempatkan pengalaman, tindakan, 

interaksi, dan konteks sosial sebagai sumber penting dalam memahami suatu fenomena 

(Creswell & Poth, 2018; Moleong, 2021). Jenis penelitian deskriptif digunakan untuk 

memberikan gambaran mengenai penerapan lima dimensi SERVQUAL, yaitu tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy dalam pelayanan Front Office. Berdasarkan dokumen 

penelitian, penelitian ini memang menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan 

deskriptif melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi.  

Desain penelitian yang digunakan adalah studi lapangan (field research) dengan desain 

deskriptif kualitatif. Penelitian dilaksanakan secara langsung pada objek penelitian, yaitu Front 

Office Department Hotel Benteng Bukittinggi. Desain ini digunakan agar peneliti dapat 

memperoleh informasi faktual mengenai proses pelayanan sebagaimana berlangsung dalam 

situasi operasional hotel. Pengumpulan informasi dilakukan dengan mengamati aktivitas 

pelayanan, menggali pengalaman dan pandangan staf maupun tamu, serta memeriksa 

dokumentasi yang berkaitan dengan pelayanan. 

Kerangka analisis penelitian menggunakan model SERVQUAL sebagai dasar untuk 

mengorganisasikan temuan lapangan ke dalam lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu tangible 

(bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy 

(empati). Kelima dimensi tersebut digunakan untuk melihat sejauh mana pelayanan Front Office 

telah memenuhi kebutuhan dan harapan tamu. Dokumen penelitian secara eksplisit 

menyatakan bahwa penerapan kualitas pelayanan staf Front Office dianalisis berdasarkan lima 

dimensi SERVQUAL tersebut. Desain ini juga memungkinkan penelitian mengkaji aspek yang 

lebih spesifik, yaitu efisiensi proses check in dan check out serta persepsi tamu terhadap pelayanan. 

Hal tersebut penting karena penelitian tidak hanya mengamati keberadaan fasilitas atau sikap 

petugas, tetapi juga bagaimana pelayanan dilaksanakan dalam kondisi nyata. Pendekatan studi 

lapangan memungkinkan peneliti memahami fenomena pelayanan dalam konteks tempat 

penelitian secara langsung (Yin, 2018). 

Partisipan penelitian terdiri atas informan yang memiliki keterlibatan langsung dengan 

pelayanan Front Office Hotel Benteng Bukittinggi, terutama staf Front Office, pihak manajemen 

atau sumber informasi internal hotel, serta tamu yang memperoleh pelayanan. Informan dipilih 
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berdasarkan pertimbangan bahwa mereka memiliki pengalaman dan informasi yang relevan 

dengan fokus penelitian. Salah satu informan internal yang digunakan dalam penelitian adalah 

Bapak Tommy selaku HRD Hotel Benteng Bukittinggi, yang memberikan data kunjungan 

hotel untuk periode Agustus-September 2025.  

Teknik pemilihan informan menggunakan purposive sampling-, yaitu pemilihan informan 

berdasarkan pertimbangan tertentu sesuai dengan kebutuhan penelitian. Informan dipilih 

karena dianggap mengetahui, mengalami, atau terlibat langsung dalam pelayanan Front Office. 

Dalam penelitian kualitatif, teknik purposive sampling memungkinkan peneliti memperoleh 

informasi yang kaya dan relevan dari individu yang benar-benar memahami fenomena yang 

sedang dikaji (Sugiyono, 2022). Karakteristik informan diarahkan pada tiga kelompok utama, 

yaitu: 1) Pihak hotel yang mengetahui operasional dan kebijakan pelayanan; 2) Staf Front Office 

yang terlibat langsung dalam memberikan pelayanan kepada tamu; dan 3) Tamu yang 

mengalami secara langsung proses pelayanan hotel. Pemilihan kelompok tersebut 

dimaksudkan untuk memperoleh informasi dari berbagai sudut pandang sehingga penerapan 

SERVQUAL dapat dipahami secara lebih komprehensif. 

Instrumen utama dalam penelitian kualitatif adalah peneliti sendiri (human instrument), 

yang dibantu dengan pedoman observasi, pedoman wawancara, dan dokumentasi. Instrumen 

tersebut disusun berdasarkan fokus penelitian dan lima dimensi SERVQUAL. Penggunaan 

peneliti sebagai instrumen utama memungkinkan proses penggalian data dilakukan secara 

fleksibel sesuai dengan kondisi lapangan dan jawaban informan (Creswell & Poth, 2018): 1) 

Observasi dilakukan dengan mengamati secara langsung aktivitas pelayanan Front Office, 

termasuk proses penerimaan tamu, pemberian informasi, proses check in dan check out, respons 

staf terhadap kebutuhan tamu, serta kondisi fasilitas pendukung pelayanan. Observasi juga 

digunakan untuk mengidentifikasi permasalahan yang muncul dalam pelayanan. Berdasarkan 

dokumen penelitian, observasi awal menemukan antara lain belum tersedianya papan petunjuk 

fasilitas yang jelas sehingga tamu mengalami kebingungan ketika mencari restoran; 2) 

Wawancara dilakukan secara langsung kepada informan yang berkaitan dengan pelayanan Front 

Office. Wawancara digunakan untuk memperoleh informasi mengenai penerapan standar 

pelayanan, kendala pelayanan, kecepatan pelayanan, penyampaian informasi, serta pengalaman 

dan persepsi terhadap kualitas pelayanan. Dokumen penelitian menunjukkan bahwa 

wawancara dilakukan dengan pihak internal hotel, termasuk HRD dan staf Front Office; 3) 

Dokumentasi digunakan sebagai data pendukung penelitian. Dokumentasi meliputi data 

kunjungan hotel, dokumentasi fasilitas, aktivitas pelayanan, serta dokumen lain yang relevan 
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dengan penelitian. Salah satu data dokumentasi yang digunakan adalah data kunjungan Hotel 

Benteng Bukittinggi pada bulan Agustus dan September 2025, yaitu masing-masing 479 dan 

396 pengunjung.  

Untuk menjaga keabsahan data, penelitian menggunakan triangulasi sumber dan 

teknik, yaitu membandingkan informasi yang diperoleh melalui wawancara, observasi, dan 

dokumentasi. Triangulasi dilakukan untuk memastikan bahwa informasi yang diperoleh tidak 

hanya bersumber dari satu pihak sehingga dapat meningkatkan kredibilitas temuan penelitian 

(Moleong, 2021; Sugiyono, 2022). 

Data penelitian dianalisis menggunakan analisis data kualitatif interaktif, yang meliputi 

tiga tahapan utama, yaitu: 1) Tahap reduksi data dilakukan dengan memilih, memusatkan 

perhatian, menyederhanakan, dan mengelompokkan data hasil observasi, wawancara, dan 

dokumentasi yang berkaitan dengan fokus penelitian. Data kemudian dikategorikan 

berdasarkan lima dimensi SERVQUAL serta aspek efisiensi pelayanan dan persepsi tamu; 2) 

Tahap kedua adalah penyajian data, yaitu menyusun hasil penelitian dalam bentuk uraian 

deskriptif dan pengelompokan berdasarkan tema yang telah ditentukan. Temuan mengenai 

tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy disajikan secara sistematis agar dapat 

menggambarkan kondisi pelayanan Front Office Hotel Benteng Bukittinggi secara menyeluruh. 

Model analisis interaktif Miles et al. (2014) digunakan karena memungkinkan proses reduksi, 

penyajian, dan verifikasi data berlangsung secara berulang selama penelitian; 3) Tahap ketiga 

adalah penarikan kesimpulan dan verifikasi. Kesimpulan ditarik berdasarkan pola, hubungan, 

dan temuan yang muncul dari data lapangan kemudian diverifikasi dengan membandingkan 

hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi. Dokumen penelitian juga menjelaskan bahwa 

proses analisis dilakukan melalui tahapan reduksi data, penyajian data, dan penarikan 

kesimpulan.  

Selanjutnya, hasil analisis diinterpretasikan menggunakan kerangka SERVQUAL. 

Dimensi tangible digunakan untuk menganalisis fasilitas dan bukti fisik pelayanan; reliability 

untuk melihat ketepatan dan konsistensi pelayanan; responsiveness untuk menilai kecepatan serta 

kesediaan staf membantu tamu; assurance untuk melihat kemampuan staf memberikan rasa 

aman dan kepercayaan; sedangkan empathy digunakan untuk menganalisis perhatian personal 

staf terhadap kebutuhan tamu. Dengan demikian, teknik analisis data yang digunakan dapat 

menjawab tujuan penelitian mengenai penerapan kualitas pelayanan, efisiensi check in dan check 

out, serta persepsi tamu terhadap pelayanan Front Office Hotel Benteng Bukittinggi. 
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HASIL 

Hasil penelitian mengenai Analisis Penerapan Kualitas Pelayanan dengan 

Menggunakan Indikator SERVQUAL untuk Meningkatkan Kepuasan Tamu pada Front Office 

Department di Hotel Benteng Bukittinggi diperoleh melalui observasi, wawancara, dan 

dokumentasi. Informan penelitian terdiri atas pihak hotel, staf Front Office, dan tamu Hotel 

Benteng Bukittinggi. Wawancara dengan tamu dilakukan pada 10-12 Januari 2026, sedangkan 

wawancara dengan staf Front Office dilakukan pada Januari 2026. 

Penerapan Kualitas Pelayanan Berdasarkan Lima Dimensi SERVQUAL 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan kualitas pelayanan Front Office Hotel 

Benteng Bukittinggi secara keseluruhan sudah tergolong baik, tetapi masih ditemukan 

beberapa aspek yang perlu diperbaiki. Temuan tersebut dikelompokkan berdasarkan lima 

dimensi SERVQUAL sebagaimana ditunjukkan pada Tabel 1. 

Tabel 1. Temuan Penerapan Kualitas Pelayanan Front Office Berdasarkan Lima Dimensi 
SERVQUAL 

Dimensi 
SERVQUAL 

Temuan penelitian 

Tangible Penampilan staf Front Office dan area resepsionis terlihat rapi dan profesional. 
Namun, masih terdapat keterbatasan fasilitas seperti AC pada beberapa kamar, lift, 
serta kondisi lantai kamar yang belum merata. 

Reliability Pelayanan pada kondisi normal telah dilakukan secara tepat dan sesuai prosedur. 
Informasi mengenai kamar, harga, dan peraturan hotel diberikan kepada tamu. 
Namun, ketepatan waktu pelayanan masih mengalami kendala ketika tingkat 
hunian meningkat. 

Responsiveness Staf menunjukkan sikap sigap dan bersedia membantu tamu. Kecepatan pelayanan 
masih perlu ditingkatkan ketika hotel dalam kondisi ramai. 

Assurance Staf bersikap sopan, ramah, profesional, serta memiliki pengetahuan mengenai 
layanan hotel sehingga dapat memberikan informasi kepada tamu. 

Empathy Staf memberikan perhatian secara personal terhadap kebutuhan tamu. Namun, 
pemahaman terhadap kebutuhan khusus tamu masih perlu dikembangkan. 

Sumber: Hasil observasi dan wawancara penelitian. 

Sebagaimana terlihat pada Tabel 1, kelima dimensi telah diterapkan dalam pelayanan 

Front Office, tetapi tingkat penerapannya menunjukkan kondisi yang berbeda pada setiap 

dimensi. Pada dimensi tangible, staf dan area resepsionis dinilai rapi, sedangkan fasilitas hotel 

masih memiliki beberapa keterbatasan. Pada dimensi reliability, pelayanan berjalan sesuai 

standar dalam kondisi normal, tetapi konsistensi dan ketepatan waktu mengalami kendala pada 

saat tingkat hunian tinggi. Pada dimensi responsiveness, staf menunjukkan kesigapan dalam 

membantu tamu, tetapi kecepatan pelayanan masih menjadi perhatian ketika terjadi 
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peningkatan jumlah tamu. Sementara itu, dimensi assurance dan empathy menunjukkan adanya 

pelayanan yang ramah, sopan, profesional, dan perhatian terhadap kebutuhan tamu.  

Dimensi Tangible 

Pada dimensi tangible ditemukan bahwa penampilan staf Front Office sudah rapi dan area 

resepsionis dinilai memadai. Fasilitas tersebut menjadi bagian yang diamati dalam pelayanan 

karena berkaitan dengan kondisi fisik yang terlihat langsung oleh tamu. Namun, hasil 

wawancara menunjukkan adanya beberapa keterbatasan fasilitas hotel. Beberapa tamu 

menyampaikan keluhan mengenai belum tersedianya AC pada beberapa kamar. Selain itu, 

Hotel Benteng Bukittinggi juga belum memiliki lift. Kondisi tersebut dirasakan terutama oleh 

tamu yang membawa barang atau bagasi berat. Penelitian juga menemukan kondisi lantai 

kamar yang belum merata menggunakan keramik. Dengan demikian, temuan pada dimensi 

tangible menunjukkan dua kondisi, yaitu fasilitas dan penampilan pada area Front Office telah 

tersedia dan terjaga, sementara beberapa fasilitas pendukung hotel masih menjadi keluhan 

tamu. 

Dimensi Reliability 

Pada dimensi reliability, hasil wawancara dengan staf Front Office menunjukkan bahwa 

pelayanan telah dilakukan secara tepat, akurat, dan mengikuti standar operasional, khususnya 

dalam proses check in dan check out. Informasi mengenai ketersediaan kamar, harga, dan 

peraturan hotel juga disampaikan kepada tamu secara jelas. Namun, ditemukan kondisi 

berbeda ketika jumlah tamu meningkat. Ibu Dewi sebagai tamu menyampaikan bahwa pada 

kondisi hotel ramai terdapat keterlambatan pelayanan karena banyak tamu melakukan check in 

pada waktu yang bersamaan. Temuan tersebut menunjukkan adanya perbedaan kondisi 

pelayanan antara situasi normal dan situasi dengan tingkat kedatangan tamu yang tinggi.  

Dimensi Responsiveness 

Pada dimensi responsiveness, staf Front Office menunjukkan kesediaan untuk membantu 

tamu dan memberikan pelayanan ketika tamu membutuhkan informasi atau bantuan. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa staf berusaha memberikan respons kepada tamu, termasuk 

menyambut tamu dan memberikan informasi mengenai hotel maupun fasilitas yang tersedia. 

Namun, kecepatan respons belum sama pada seluruh kondisi operasional. Pada saat hotel 

ramai, keterbatasan jumlah counter dan staf menyebabkan proses pelayanan menjadi lebih lama. 

Staf Front Office menyampaikan bahwa terdapat kondisi ketika tamu harus menunggu karena 

hanya tersedia dua counter check in.  
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Dimensi Assurance 

Hasil wawancara dengan staf menunjukkan bahwa dimensi assurance telah diterapkan 

melalui sikap sopan, ramah, dan menghargai tamu selama proses pelayanan. Staf juga memiliki 

pengetahuan mengenai informasi kamar, fasilitas hotel, dan prosedur pelayanan sehingga dapat 

memberikan penjelasan kepada tamu. Dari sisi tamu, pelayanan tersebut terlihat melalui 

kemampuan staf memberikan informasi dan bantuan yang dibutuhkan. Namun, masih 

terdapat kebutuhan untuk meningkatkan konsistensi pelayanan dan penguasaan informasi agar 

informasi yang diterima tamu tetap seragam.  

Dimensi Empathy 

Pada dimensi empathy, hasil wawancara menunjukkan bahwa staf Front Office 

memberikan perhatian terhadap kebutuhan tamu secara individual. Tamu menyampaikan 

bahwa staf bersikap ramah, sopan, dan berusaha membantu kebutuhan mereka. Ibu Tris, 

misalnya, menyatakan bahwa staf Front Office ramah, sopan, dan berusaha membantu 

kebutuhan tamu. Dalam pelayanan tersebut, staf juga memberikan informasi mengenai lokasi 

wisata di sekitar Bukittinggi, seperti Benteng Fort de Kock, TMSBK Kinantan Zoo, dan Jam 

Gadang. Ibu Nisa juga menyatakan bahwa dirinya memperoleh perhatian personal selama 

berada di area lobi hotel.  

Efisiensi Waktu Check in dan Check out 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa efisiensi waktu pelayanan menjadi salah satu 

temuan utama. Pada kondisi hotel ramai, jumlah counter dan staf yang tersedia menyebabkan 

antrean dan waktu tunggu. Salah satu pengalaman yang ditemukan adalah Ibu Dewi harus 

menunggu sekitar 15 menit untuk memperoleh kunci kamar karena banyak tamu datang secara 

bersamaan.  

Tabel 2. Temuan Efisiensi Proses Check in dan Check out 

Aspek Temuan 

Kondisi normal Proses pelayanan dapat dilakukan sesuai prosedur yang berlaku. 

Kondisi hotel ramai Terjadi peningkatan waktu tunggu karena banyak tamu datang secara 
bersamaan. 

Jumlah counter Terdapat dua counter check in. 

Waktu tunggu yang 
ditemukan 

Ibu Dewi mengalami waktu tunggu sekitar 15 menit untuk mendapatkan kunci 
kamar. 

Upaya yang dicatat 
dalam penelitian 

Penambahan staf pada jam sibuk, pengaturan shift, penambahan counter, 
sistem manajemen antrean, dan penggunaan teknologi self check in kiosks. 

Sumber: Hasil wawancara dan dokumentasi penelitian. 
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Tabel 2 menunjukkan bahwa kendala waktu terutama muncul ketika jumlah tamu 

meningkat. Dalam kondisi tersebut, keterbatasan jumlah counter dan staf menjadi bagian dari 

kondisi pelayanan yang ditemukan selama penelitian.  

Persepsi Tamu terhadap Pelayanan Front Office 

Berdasarkan hasil wawancara, persepsi tamu terhadap pelayanan Front Office Hotel 

Benteng Bukittinggi secara umum positif. Tamu menilai staf ramah, sopan, rofessional, dan 

memberikan perhatian personal. Pelayanan yang diberikan juga mencakup pemberian 

informasi mengenai hotel dan fasilitas serta bantuan dalam proses administrasi.  

Tabel 3. Persepsi Tamu terhadap Pelayanan Front Office 

Aspek yang dinilai Temuan dari tamu 

Keramahan Staf dinilai ramah dalam melayani tamu. 

Kesopanan Staf dinilai sopan ketika berinteraksi. 

Profesionalisme Tamu melihat staf mampu menjalankan pelayanan secara profesional. 

Perhatian personal Tamu merasakan adanya perhatian terhadap kebutuhan mereka. 

Informasi Staf memberikan informasi mengenai hotel, fasilitas, dan tempat wisata. 

Kecepatan pelayanan Masih terdapat waktu tunggu ketika hotel ramai. 

Fasilitas Terdapat keluhan mengenai AC pada beberapa kamar dan ketiadaan lift. 

Sumber: Hasil wawancara dengan tamu Hotel Benteng Bukittinggi. 

Sebagaimana ditunjukkan pada Tabel 3, penilaian positif terutama muncul pada aspek 

interaksi antara staf dan tamu. Akan tetapi, persepsi tamu tidak sepenuhnya positif karena 

masih terdapat pengalaman mengenai waktu tunggu serta keterbatasan fasilitas.  

Meskipun sebagian besar temuan menunjukkan pelayanan yang baik dan persepsi tamu 

yang positif, terdapat beberapa data yang tidak sepenuhnya mengikuti pola tersebut. Data 

tersebut tetap dicatat sebagai bagian dari hasil penelitian: 1) Ibu Dewi mengalami waktu tunggu 

sekitar 15 menit pada saat check-in karena banyak tamu datang secara bersamaan. Temuan ini 

berbeda dengan kondisi pelayanan normal yang dilaporkan staf; 2) Pak Edi menyampaikan 

keluhan mengenai fasilitas AC yang belum tersedia pada kamar yang dipesannya. Keluhan 

tersebut menunjukkan adanya pengalaman tamu yang berbeda dengan penilaian positif 

terhadap pelayanan staf; 3) Ibu Wela mengeluhkan ketiadaan lift karena dianggap kurang 

praktis bagi tamu yang membawa bagasi berat atau tamu lanjut usia; 4) Pada dimensi reliability, 

staf menyatakan pelayanan telah dilakukan sesuai prosedur, tetapi pengalaman tamu 

menunjukkan bahwa keterlambatan masih terjadi ketika hotel dalam kondisi ramai.  

Dengan demikian, data penelitian menunjukkan bahwa kualitas interaksi staf dengan 

tamu cenderung positif, sedangkan kendala lebih banyak ditemukan pada kondisi pelayanan 
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ketika hotel ramai dan pada beberapa fasilitas fisik. Temuan keseluruhan menunjukkan bahwa 

penerapan lima dimensi SERVQUAL telah berjalan, tetapi masih terdapat kondisi tertentu 

yang tercatat sebagai kekurangan dalam pelayanan Front Office Hotel Benteng Bukittinggi.  

 

PEMBAHASAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan Front Office Department Hotel 

Benteng Bukittinggi secara keseluruhan telah berjalan dengan baik, tetapi belum sepenuhnya 

optimal. Kelima dimensi SERVQUAL, yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy, telah diterapkan dalam aktivitas pelayanan, namun masing-masing dimensi masih 

memiliki kondisi yang perlu diperhatikan. Temuan dalam file penelitian juga menyatakan 

bahwa penerapan kualitas pelayanan berdasarkan lima dimensi tersebut sudah tergolong baik, 

tetapi masih memerlukan beberapa perbaikan.  

Pada dimensi tangible, hasil penelitian menunjukkan bahwa area Front Office telah berada 

dalam kondisi bersih dan rapi, fasilitas pendukung pelayanan tersedia, serta staf berpenampilan 

rapi dan profesional. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa aspek fisik pada bagian Front Office 

telah mendukung proses interaksi awal dengan tamu. Namun, ketika cakupan bukti fisik 

diperluas pada fasilitas hotel secara keseluruhan, ditemukan beberapa kekurangan, terutama 

belum tersedianya AC pada seluruh kamar, tidak adanya lift, dan kondisi lantai kamar yang 

belum merata. Dengan demikian, persoalan tangible tidak terutama terletak pada penampilan 

staf atau kondisi meja resepsionis, melainkan pada fasilitas pendukung yang dirasakan langsung 

oleh tamu selama menginap. Keluhan Bapak Edi mengenai belum tersedianya AC dan keluhan 

Ibu Wela mengenai ketiadaan lift menunjukkan bahwa persepsi terhadap kualitas fisik hotel 

terbentuk dari keseluruhan fasilitas yang digunakan tamu, bukan hanya fasilitas yang berada di 

meja Front Office.  

Pada dimensi reliability, staf Front Office telah memberikan pelayanan sesuai prosedur, 

khususnya dalam proses check in dan check out. Informasi mengenai ketersediaan kamar, harga, 

dan peraturan hotel juga disampaikan kepada tamu secara jelas. Hal tersebut menunjukkan 

bahwa pada kondisi pelayanan normal, kemampuan staf untuk memberikan pelayanan secara 

tepat dan sesuai prosedur telah berjalan. Akan tetapi, keandalan pelayanan mengalami kendala 

ketika jumlah tamu meningkat. Ibu Dewi menyampaikan bahwa dirinya mengalami 

keterlambatan ketika melakukan check in karena banyak tamu datang secara bersamaan. Dengan 

demikian, persoalan reliability dalam penelitian ini bukan menunjukkan bahwa prosedur 
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pelayanan tidak dijalankan, tetapi lebih berkaitan dengan konsistensi kemampuan memberikan 

pelayanan tepat waktu pada kondisi operasional yang berbeda.  

Pada dimensi responsiveness, staf menunjukkan kesediaan untuk membantu dan 

memberikan informasi kepada tamu. Namun, kecepatan pelayanan belum sepenuhnya stabil 

ketika hotel berada dalam kondisi ramai. Staf Front Office menyampaikan bahwa pada kondisi 

tertentu tamu harus menunggu karena hanya terdapat dua counter check in. Temuan tersebut 

menunjukkan bahwa daya tanggap staf sebenarnya telah terlihat dalam bentuk kesediaan 

membantu, tetapi responsivitas tidak hanya ditentukan oleh sikap staf. Kemampuan 

memberikan respons secara cepat juga dipengaruhi oleh kapasitas pelayanan yang tersedia. 

Ketika jumlah tamu yang datang lebih besar daripada kapasitas pelayanan pada saat tersebut, 

antrean dapat muncul dan waktu tunggu menjadi lebih panjang. Oleh karena itu, dimensi 

responsiveness dalam konteks Hotel Benteng berkaitan erat dengan pengaturan sumber daya 

manusia dan kapasitas pelayanan pada jam sibuk. 

Pada dimensi assurance, hasil penelitian menunjukkan bahwa staf Front Office memiliki 

sikap sopan, ramah, dan menghargai tamu. Staf juga memiliki pengetahuan mengenai kamar, 

fasilitas hotel, dan prosedur pelayanan sehingga dapat memberikan informasi kepada tamu. 

Temuan tersebut memperlihatkan bahwa rasa aman dan kepercayaan tamu terutama dibangun 

melalui interaksi langsung dengan staf. Kemampuan memberikan informasi yang jelas dan 

sikap profesional menjadi bagian penting dalam proses pelayanan. Meskipun demikian, masih 

terdapat kebutuhan untuk meningkatkan konsistensi penguasaan informasi agar kualitas 

jaminan pelayanan dapat dirasakan secara lebih merata oleh seluruh tamu.  

Pada dimensi empathy, staf telah menunjukkan perhatian dan kepedulian terhadap 

kebutuhan individual tamu. Hal tersebut terlihat dari pengalaman Ibu Tris yang menyatakan 

bahwa staf ramah, sopan, dan berusaha membantu kebutuhannya. Staf juga memberikan 

informasi mengenai lokasi wisata di sekitar Bukittinggi, seperti Benteng Fort de Kock, TMSBK 

Kinantan Zoo, dan Jam Gadang. Ibu Nisa juga menyampaikan bahwa dirinya memperoleh 

perhatian personal selama berada di area lobi. Temuan tersebut menunjukkan bahwa kekuatan 

pelayanan Front Office Hotel Benteng terletak pada kualitas interaksi personal antara staf dan 

tamu. Namun, empati tidak hanya berarti keramahan, melainkan juga kemampuan mengenali 

kebutuhan tamu yang berbeda. Oleh karena itu, pemahaman terhadap kebutuhan khusus tamu 

masih perlu dikembangkan agar pelayanan dapat menjadi lebih personal dan inklusif.  
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Efisiensi waktu merupakan salah satu persoalan penting yang ditemukan dalam 

penelitian. Secara umum, proses pelayanan dapat berjalan sesuai prosedur ketika kondisi hotel 

tidak terlalu ramai. Namun, situasi berbeda ditemukan ketika beberapa tamu datang secara 

bersamaan. Ibu Dewi menyampaikan bahwa dirinya harus menunggu sekitar 15 menit untuk 

memperoleh kunci kamar ketika melakukan check in. Temuan tersebut memperlihatkan adanya 

kesenjangan antara kemampuan pelayanan dalam kondisi normal dan kondisi dengan tingkat 

kedatangan tamu yang tinggi. Dengan hanya dua counter check in, kapasitas pelayanan pada 

periode tertentu menjadi terbatas. Akibatnya, meskipun staf tetap memberikan pelayanan 

dengan ramah, waktu yang dibutuhkan tamu untuk menyelesaikan proses administrasi menjadi 

lebih panjang.  

Dalam perspektif SERVQUAL, kondisi tersebut terutama berkaitan dengan dimensi 

reliability dan responsiveness. Reliability berhubungan dengan kemampuan memberikan pelayanan 

secara konsisten dan sesuai yang dijanjikan, sedangkan responsiveness berkaitan dengan kesediaan 

dan kecepatan dalam membantu pelanggan. Oleh karena itu, pelayanan yang ramah saja belum 

cukup apabila tamu masih harus menunggu terlalu lama pada periode sibuk. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa peningkatan efisiensi dapat diarahkan pada pengaturan staf yang lebih 

efektif, penambahan counter pada waktu tertentu, pengaturan shift berdasarkan tingkat 

kedatangan tamu, sistem manajemen antrean, serta pemanfaatan teknologi seperti self check in 

kiosks. Rekomendasi tersebut juga tercantum dalam dokumen penelitian sebagai alternatif 

untuk mengurangi waktu tunggu tamu.  

Persepsi tamu terhadap pelayanan Front Office secara umum menunjukkan 

kecenderungan positif. Tamu menghargai keramahan, kesopanan, profesionalisme, dan 

perhatian personal yang diberikan oleh staf. Interaksi yang baik membuat tamu merasa 

dihargai, diperhatikan, dan memperoleh bantuan selama berada di hotel. Temuan tersebut 

menunjukkan bahwa kualitas interaksi manusia menjadi salah satu kekuatan utama Hotel 

Benteng. Staf tidak hanya melaksanakan tugas administratif, tetapi juga memberikan informasi 

dan membantu kebutuhan tamu. Hal ini memperlihatkan bahwa dimensi assurance dan empathy 

relatif menonjol dalam pengalaman tamu. Namun, persepsi positif tersebut tidak berarti 

seluruh pengalaman tamu telah memenuhi harapan. Ibu Dewi mengalami waktu tunggu sekitar 

15 menit ketika check in, sementara Bapak Edi menyampaikan keluhan mengenai AC dan Ibu 

Wela mengenai ketiadaan lift. Dengan demikian, kepuasan tamu dalam konteks penelitian ini 

tidak hanya dibentuk oleh sikap staf, tetapi juga oleh kecepatan proses pelayanan dan kondisi 

fasilitas fisik hotel. Hal tersebut memperlihatkan bahwa kelima dimensi SERVQUAL saling 
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berkaitan dalam membentuk pengalaman tamu. Pelayanan staf yang ramah dapat menciptakan 

kesan positif, tetapi keterlambatan atau keterbatasan fasilitas tetap dapat menjadi sumber 

ketidaknyamanan. 

Temuan penelitian ini sejalan dengan penelitian Wulandari dan Sadjuni (2024) yang 

menunjukkan pentingnya kualitas pelayanan karyawan Front Office dalam membentuk kepuasan 

dan loyalitas pelanggan. Kesamaan tersebut terlihat dari temuan bahwa interaksi staf, 

keramahan, profesionalisme, dan kemampuan memberikan pelayanan merupakan bagian 

penting dalam pengalaman pelanggan. Hasil penelitian juga sejalan dengan Pratama et al. 

(2024) yang menunjukkan adanya keterkaitan antara kinerja Front Office Department dan 

kepuasan tamu. Dalam penelitian Hotel Benteng, hubungan tersebut terlihat dari persepsi 

positif tamu terhadap staf, tetapi juga dari munculnya ketidaknyamanan ketika proses check in 

berlangsung lebih lama. Selanjutnya, temuan mengenai pentingnya komunikasi dan 

kemampuan memberikan informasi mendukung penelitian Yosep dan Septemuryantoro 

(2023). Dalam penelitian Hotel Benteng, staf memberikan informasi mengenai fasilitas hotel 

dan tempat wisata di sekitar Bukittinggi. Hal ini memperlihatkan bahwa kemampuan 

komunikasi Front Office merupakan bagian penting dari pelayanan yang dirasakan langsung oleh 

tamu. 

Pada aspek efisiensi, hasil penelitian memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan dapat 

mengalami kendala ketika tingkat kedatangan tamu meningkat. Temuan ini memperluas hasil 

penelitian sebelumnya karena menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak hanya ditentukan 

oleh standar dan kompetensi staf, tetapi juga oleh kesiapan kapasitas operasional pada waktu 

tertentu. Dalam kasus Hotel Benteng, keterbatasan dua counter check in menjadi salah satu faktor 

yang muncul dalam pengalaman tamu. Sementara itu, temuan mengenai fasilitas menunjukkan 

bahwa terdapat perbedaan antara penilaian internal dan pengalaman tamu. Staf menilai area 

Front Office bersih, rapi, dan fasilitas pendukungnya memadai, sedangkan tamu masih 

memberikan keluhan mengenai AC dan lift. Perbedaan perspektif tersebut memperlihatkan 

pentingnya memasukkan pengalaman tamu dalam evaluasi kualitas pelayanan, bukan hanya 

mengandalkan penilaian internal hotel. 

Secara teoretis, penelitian ini memperkuat penggunaan model SERVQUAL untuk 

menganalisis kualitas pelayanan pada Front Office hotel. Lima dimensi SERVQUAL dapat 

digunakan secara bersamaan untuk melihat kualitas pelayanan dari aspek fisik, keandalan, daya 

tanggap, jaminan, dan empati. Dalam konteks Hotel Benteng, hasil penelitian menunjukkan 
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bahwa kualitas pelayanan tidak dapat dilihat hanya dari satu dimensi karena kelebihan pada 

aspek interaksi staf masih dapat disertai kekurangan pada fasilitas atau efisiensi pelayanan. 

Penelitian ini juga menunjukkan bahwa penerapan SERVQUAL dalam konteks Front Office 

dapat membantu mengidentifikasi bagian pelayanan yang sudah berjalan baik sekaligus bagian 

yang masih memerlukan peningkatan. Dokumen penelitian sendiri menunjukkan bahwa 

SERVQUAL digunakan untuk mengidentifikasi kekurangan pelayanan dan menjadi dasar 

perbaikan kualitas serta kepuasan tamu.  

Secara praktis, hasil penelitian memberikan beberapa implikasi bagi manajemen Hotel 

Benteng Bukittinggi: 1) Hotel perlu mempertahankan kualitas interaksi staf yang telah dinilai 

positif oleh tamu, terutama keramahan, kesopanan, profesionalisme, dan perhatian personal; 

2) Hotel perlu meningkatkan efisiensi check in dan check out, terutama pada jam sibuk. 

Pengaturan shift, penyesuaian jumlah staf berdasarkan tingkat kedatangan tamu, dan 

penambahan counter pada periode tertentu dapat menjadi alternatif. Pemanfaatan teknologi self 

check in juga dapat dipertimbangkan sebagaimana tercantum dalam dokumen penelitian; 3) 

Perbaikan fasilitas perlu menjadi perhatian, khususnya penyediaan AC secara lebih merata dan 

fasilitas lift. Keterbatasan tersebut tidak hanya memengaruhi kenyamanan tamu, tetapi juga 

dapat menambah beban staf Front Office karena staf harus membantu tamu membawa barang 

melalui tangga; 4) Penguasaan informasi oleh staf perlu terus ditingkatkan agar informasi yang 

diberikan kepada tamu konsisten. Hal tersebut penting terutama ketika tamu membutuhkan 

informasi mengenai fasilitas, prosedur, maupun layanan hotel. 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan dalam 

memahami hasilnya: 1) Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dan dilakukan pada satu 

objek penelitian, yaitu Hotel Benteng Bukittinggi. Oleh karena itu, temuan penelitian 

menggambarkan kondisi pelayanan pada konteks hotel tersebut dan tidak dapat secara 

langsung digeneralisasikan kepada seluruh hotel dengan karakteristik berbeda; 2) Data 

penelitian diperoleh melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi sehingga hasil sangat 

bergantung pada pengalaman dan informasi yang diberikan oleh informan pada saat penelitian 

dilakukan. Persepsi tamu dapat berbeda berdasarkan waktu kunjungan, kondisi hotel, 

kebutuhan pribadi, serta pengalaman masing-masing; 3) Penelitian belum menggunakan 

pengukuran kuantitatif SERVQUAL berupa skor kesenjangan antara harapan dan persepsi 

tamu. Oleh karena itu, penelitian belum menghasilkan ukuran numerik mengenai besar 

kecilnya kesenjangan pada masing-masing dimensi SERVQUAL. Fokus penelitian berada pada 

pemahaman deskriptif terhadap penerapan pelayanan dan pengalaman tamu; 4) Temuan 
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mengenai efisiensi waktu terutama muncul pada kondisi hotel ramai, dengan salah satu 

pengalaman tamu berupa waktu tunggu sekitar 15 menit dan informasi bahwa terdapat dua 

counter check in. Penelitian berikutnya dapat memperluas pengamatan pada berbagai periode 

tingkat hunian agar memperoleh gambaran waktu pelayanan yang lebih komprehensif. 

Berdasarkan keterbatasan tersebut, penelitian selanjutnya dapat menggunakan metode 

campuran (mixed methods) dengan menggabungkan wawancara mendalam dan pengukuran 

kuantitatif SERVQUAL. Penelitian juga dapat melibatkan lebih banyak tamu, membandingkan 

beberapa hotel, serta mengukur waktu check in dan check out secara langsung pada kondisi 

normal dan jam sibuk. Dengan demikian, penelitian lanjutan dapat memberikan gambaran 

yang lebih luas mengenai hubungan antara kualitas pelayanan, efisiensi operasional, dan 

kepuasan tamu. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Analisis Penerapan Kualitas Pelayanan dengan 

Menggunakan Indikator SERVQUAL untuk Meningkatkan Kepuasan Tamu pada Front Office 

Department di Hotel Benteng Bukittinggi, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan Front 

Office secara keseluruhan sudah tergolong baik dan kelima dimensi SERVQUAL telah 

diterapkan, tetapi masih terdapat beberapa aspek yang perlu dioptimalkan. Temuan tersebut 

secara langsung menjawab tiga fokus penelitian yang telah ditetapkan.  

Pertama, penerapan lima dimensi SERVQUAL menunjukkan bahwa pada dimensi 

tangible, penampilan staf dan area Front Office sudah rapi dan profesional, tetapi masih terdapat 

keterbatasan fasilitas fisik, seperti AC pada beberapa kamar dan belum tersedianya lift. Pada 

dimensi reliability, pelayanan umumnya telah dilaksanakan sesuai standar dalam kondisi normal, 

tetapi ketepatan waktu dan konsistensi pelayanan masih perlu ditingkatkan ketika tingkat 

hunian hotel tinggi. Pada dimensi responsiveness, staf telah menunjukkan sikap sigap dan bersedia 

membantu tamu, tetapi kecepatan pelayanan pada jam sibuk masih menjadi kendala. Dimensi 

assurance menunjukkan bahwa staf memiliki sikap sopan, ramah, profesional, serta pengetahuan 

yang memadai mengenai layanan hotel sehingga mampu memberikan rasa aman dan 

kepercayaan kepada tamu. Sementara itu, dimensi empathy telah terlihat melalui perhatian dan 

kepedulian staf terhadap kebutuhan tamu, meskipun pemahaman terhadap kebutuhan khusus 

tamu masih dapat ditingkatkan.  
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Kedua, peningkatan efisiensi proses check in dan check out memerlukan pengelolaan 

sumber daya yang lebih efektif. Kondisi hotel yang ramai dapat meningkatkan waktu tunggu 

karena keterbatasan kapasitas pelayanan. Salah satu temuan menunjukkan adanya tamu yang 

menunggu hingga 15 menit untuk memperoleh kunci kamar. Oleh karena itu, peningkatan 

efisiensi dapat dilakukan melalui penambahan staf day working, pengaturan shift pada jam sibuk, 

penambahan counter, penerapan sistem manajemen antrean, standardisasi prosedur, serta 

pemanfaatan teknologi seperti self check in kiosks.  

Ketiga, persepsi tamu terhadap pelayanan Front Office secara umum positif, terutama 

pada aspek keramahan, kesopanan, profesionalisme, perhatian personal, dan pemberian 

informasi. Meskipun demikian, kepuasan tamu masih dipengaruhi oleh waktu tunggu dan 

keterbatasan fasilitas fisik. Dengan demikian, kualitas interaksi staf merupakan salah satu 

kekuatan utama hotel, sedangkan efisiensi operasional dan peningkatan fasilitas menjadi aspek 

yang perlu diperhatikan untuk mencapai kepuasan tamu secara lebih optimal.  

Penelitian ini memberikan beberapa kontribusi: 1) Secara teoretis, penelitian 

memperlihatkan bahwa model SERVQUAL dapat digunakan untuk menganalisis kualitas 

pelayanan Front Office melalui lima dimensi secara terpadu, yaitu tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy. Penerapan kelima dimensi tersebut memberikan kerangka untuk melihat 

kualitas pelayanan tidak hanya dari aspek fasilitas, tetapi juga dari keandalan, kecepatan, 

jaminan, dan perhatian personal kepada tamu; 2) Secara empiris, penelitian memberikan 

gambaran mengenai penerapan SERVQUAL dalam konteks Hotel Benteng Bukittinggi. 

Temuan memperlihatkan bahwa penilaian kualitas pelayanan perlu mempertimbangkan 

pengalaman tamu secara langsung karena terdapat perbedaan antara penilaian internal staf 

dengan pengalaman tertentu yang dirasakan tamu, khususnya terkait fasilitas dan waktu tunggu; 

3) Secara praktis, penelitian menghasilkan dasar rekomendasi bagi manajemen Hotel Benteng 

Bukittinggi untuk meningkatkan kualitas pelayanan melalui perbaikan fasilitas, pengelolaan 

staf, standardisasi prosedur, dan pemanfaatan teknologi pendukung. Upaya tersebut 

diharapkan dapat meningkatkan efisiensi pelayanan sekaligus mempertahankan kualitas 

interaksi positif antara staf dan tamu.  

Berdasarkan temuan dan keterbatasan penelitian, penelitian selanjutnya disarankan 

untuk: 1) Menggunakan pendekatan kuantitatif atau mixed methods untuk mengukur secara lebih 

terstruktur tingkat harapan dan persepsi tamu pada setiap dimensi SERVQUAL serta 

memperoleh nilai kesenjangan kualitas pelayanan; 2) Memperluas jumlah dan karakteristik 
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informan, khususnya tamu dengan latar belakang dan kebutuhan yang berbeda, sehingga 

persepsi terhadap pelayanan Front Office dapat dipahami secara lebih beragam; 3) Melakukan 

pengukuran waktu pelayanan secara langsung pada kondisi normal dan jam sibuk, terutama 

pada proses check in dan check out, sehingga efisiensi pelayanan dapat dianalisis berdasarkan data 

waktu yang lebih terukur; 4) Melakukan penelitian komparatif dengan beberapa hotel di 

Bukittinggi atau daerah lain untuk mengetahui persamaan dan perbedaan penerapan 

SERVQUAL pada hotel dengan karakteristik yang berbeda; 5) Mengkaji efektivitas penerapan 

teknologi, seperti self check in kiosks dan sistem manajemen antrean, terhadap pengurangan 

waktu tunggu dan peningkatan pengalaman tamu; 6) Memperdalam kajian mengenai 

kebutuhan khusus tamu, terutama tamu lanjut usia dan tamu yang membawa banyak barang, 

karena penelitian menemukan bahwa aspek empathy masih dapat dikembangkan agar pelayanan 

menjadi lebih personal dan inklusif.  

Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan bahwa peningkatan kepuasan tamu di 

Hotel Benteng Bukittinggi tidak cukup hanya dengan mempertahankan keramahan staf. 

Peningkatan kualitas fasilitas, konsistensi pelayanan, kecepatan respons, pengelolaan staf pada 

jam sibuk, dan pemanfaatan teknologi perlu dilakukan secara terpadu agar kualitas pelayanan 

Front Office dapat berkembang secara berkelanjutan. Rekomendasi tersebut sejalan dengan arah 

perbaikan yang telah diidentifikasi dalam penelitian, yaitu peningkatan fasilitas fisik, 

pengelolaan dan penambahan staf, standardisasi prosedur, serta pemanfaatan teknologi 

pendukung.  
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