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Abstract: The study aims to analyze the impact of the quality of front
office services on the level of consumer satisfaction at Sinar Sport Hotel
Bengkulu. The approach used is quantitative with survey methods. The
total population of 92 respondents was random sampling technique of
48 respondents with sample determination technique using Slovenian
formula. Using a questionnaire that covers independent variables of
service quality and dependent variables is the consumer satisfaction
rate of a survey instrument of up to 40 respondents. The validity and
reliability test results show that the research instrument is valid and
reliable. Further, the data was analyzed using a t test through the SPSS
26 application. Variables of service quality influenced consumer
satisfaction on Sinar Sport Hotel Kota Bengkulu. Based on the
calculation of the above t test obtained the variable value of service
quality of 7.420 and Sig. value of 0,000, whereas for the ttable value of
the total number of respondents 48 is the value of 1,683. Therefore, the
computation obtains by comparing between the thitung value > ttable
is 7,420 greater than 1,683 and the Sig value < 0,05 is 0,000 smaller
than 0,05 so that the hypothesis of Ho is rejected and Ha is accepted. It
can be concluded that service quality variables influence consumer
satisfaction of guests at Sinar Sport Hotel Kota Bengkulu.
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Pendahuluan

Pada era globalisasi dan persaingan bisnis yang semakin ketat, industri
perhotelan menjadi salah satu sektor yang mengalami pertumbuhan pesat
termasuk di Bengkulu. Chair & Pramudia dalam Cahya Gilang Ananda dkk
(2023,09), hotel merupakan suatu usaha di dalam dunia bisnis akomodasi yang
memberikan sebuah fasilitas penginapan untuk umum lengkap dengan layanan
makanan dan minuman, jasa attandant room, layanan berseragam, pencucian
linen dan penggunaan furniture dan perlengkapan serta memenuhi ketentuan
persyaratan yang ditetapkan di dalam keputusan pemerintah. Dalam upaya
mempertahankan dan meningkatkan pangsa pasar, hotel harus menjaga
kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen.

Ketika konsumen pertama kali datang ke hotel, konsumen akan disambut
oleh staff Front Office Department. Front Office juga menjadi salah satu pusat
informasi yang dibutuhkan oleh konsumen ketika kesulitan mencari destinasi
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wisata,tempat kuliner,tempat oleh-oleh dan sebagainya. Staf front office
memiliki tanggung jawab untuk menciptakan layanan dengan kemampuan
berkomunikasi yang baik serta dapat menguasai bahasa, Staf front office
memiliki tanggung jawab untuk menciptakan komunikasi dengan berinteraksi
yang baik dengan konsumen, karena interaksi yang baik sangat dibutuhkan
oleh konsumen hotel untuk meningkatkan kedekatan secara personal demi
mempertahankan loyalitas dan kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang
diberikan oleh Staf front office hotel. Front Ofice Department menjadi sebuah
persepsi first impression dari hotel menurut Hilman Yosep dkk, (2023,187).

Front office sebagai pihak yang menangani konsumen, pada saat pertama
kali konsumen datang secara maupun tidak langsung. Informasi yang
disampaikan oleh kedua departemen ini kerap tidak sama/lengkap sehingga
menimbulkan kebingungan pada konsumen (Hutasoit & Setiono, 2023,5).
Dampak dari kesalahan dalam penyampaian dan penerimaan informasi ini
berpengaruh pada kelancaran operasional hotel. Seperti tersitanya waktu pada
saat pembayaran di front office sementara disisi lain konsumen merasa ingin
cepat untuk check out dari hotel. Dan hal tersebut dapat menjadi salah satu
dampak dari kualitas pelayanan yang diberikan oleh staff front office terhadap
tingkat kepuasan konsumen.

Kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan presepsi nilai. Jika staff
front office memberikan pelayanan yang harapan konsumen seperti
memberikan informasi yang akurat, membatu dalam menyelsaikan masalah
atau memberikan saran yang bermanfaat, konsumen akan merasa nilai yang
mereka terima akan lebih tinggi. Ini berkontribusi pada kepuasan konsumen
dan dapat mendorong loyalitas jangka panjang (Kusnandar, 2021) dalam
Imanuel yos pradana dkk, (2023,03).

Menurut Sinabela (2014,4), dalam Cahya Gilang Ananda dkk, (2023,09),
pelayanan merupakan aktivitas untuk memenuhi kebutuhan seseorang atau
menyediakan keperluan orang sehingga pelayanan jadi keharusan untuk
industri hotel dalam melakukan kegiatan yang terbaik agar dapat bertahan
serta senantiasa jadi keyakinan konsumen. Oleh karna itu suatu pelayanan yang
diberikan bisa penuhi suatu kebutuhan dan keinginan konsumen buat
terciptanya rasa puas pada saat menginap di hotel tersebut.

Kepuasan konsumen merupakan “Suatu tingkat dimana kebutuhan,
keinginan dan harapan dari konsumen dapat terpenuhi yang akan
mengakibatkan adanya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut”.
Kepuasan konsumen merupakan dampak korelasi antara komunikasi dengan
tindakan front office, komunikasi membentuk pemahaman antara front office
dengan konsumen, komunikasi juga membentuk terpenuhinya kebutuhan
konsumen dan komunikasi membentuk kenyamanan didalam diri
konsumen,sehingga muncul pelayanan prima bagi konsumen (Setiyawati
2009,12).

Konsumen akan mengalami salah satu tingkat kepuasan secara umum,
apabila pelayanan yang diberikan tidak sesuai maka konsumen akan merasa
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kecewa, sedangkan apabila pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan
konsumen, maka konsumen akan merasa puas. Oleh karena itu, konsumen
maupun produsen akan sama-sama diuntungkan apabila kepuasan terjadi.

Sinar Sport Hotel Bengkulu merupakan suatu perusahaan yang bergerak
di bidang industri pariwisata, jasa, layanan dan akomodasi dengan tujuan
mewujudkan hubungan industri untuk menerapkan hubungan kerja yang
selaras, serasi dan harmonis antara perusahaan, karyawan dan konsumen.
Hotel Sinar Sport Bengkulu memiliki konsep yang unik karena menggabungkan
tema olahraga dengan kenyamanan penginapan. Sangat berbeda sama hotel-
hotel lain di Bengkulu yang mungkin lebih cenderung ke tema tradisional atau
modern.

SINAR SPORT HO :
Ouel————lE ' ;

Gambar 1 Sinar Sport Hotel

Beberapa fenomena yang pernah terjadi pada saat penulis melakukan
praktik kerja lapangan dan observasi awal terdapat beberapa masalah yang
terjadi di Sinar Sport Hotel Bengkulu, masalah yang kerap terjadi yaitu
kesalahan dalam penerimaan dan penyampaian informasi antar staff dengan
konsumen hotel. Sebenarnya Masalah ini sangat umum, terjadi dalam industri
perhotelan. Dimana Penyebabnya beberapa konsumen komplain karna tidak
terpenuhinya harapan atau keinginan konsumen tersebut pada saat menginap.

Seperti penyampaian informasi atau penerimaan informasi yang kurang
lengkap dan akurat. Front office melakukan kesalahan dalam menerima atau
mencatat pesanan konsumen, seperti salah mencatat tanggal kedatangan atau
keberangkatan, jumlah kamar tipe kamar yang dipesan, serta pada saat
pergantian shif berikutnya, sehingga ada beberapa pesan atau informasi dan
permintaan khusus dari konsumen kepada staff lain yang tidak tersampaikan.
Hal ini dapat menyebabkan kebingungan atau ketidakpuasan, serta
ketidaksesuaian antara harapan konsumen dan apa yang disediakan oleh pihak
hotel.

Ketidakpuasan konsumen adalah kondisi dimana konsumen merasa tidak
senang atau kecewa dengan layanan yang diberikan oleh penyedia layanan,
dalam hal ini hotel, sehingga tidak memenuhi harapan atau ekspektasi mereka.
(Zeithaml, V. A, Berry, L. L., & Parasuraman, A. 1993:12). Dan ketidakpuasan
konsumen, menurunkan kualitas layanan, tingkat kepuasan dan memberikan
dampak negatif pada reputasi hotel. Jika masalah ini tidak dievaluasi, maka
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akan berdampak buruk dan dapat merugikan bagi hotel. Sehingga akan
mengalami penurunan pada tingkat hunian.

Metode Penelitian

Dalam penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Penelitian
kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada
filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel
tertentu, serta melalui studi deskriptif. Pengumpulan data mengunakan
penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik dengan tujuan untuk
menguji hipotesis berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah
ditetapkan Sugiyono, (2015,12).

Penelitian ini dilakukan dengan metode survey, dimana metode penelitian
yang digunakan untuk mendaptkan data tentang keyakinan, pendapat,
karakteristik, prilaku, hubugan variabel dan untuk menguji hipotesis tentang
variabel sosiologis dan psikologis dari sampel yang diambil dari populasi
tertentu, teknik pengumpulan data dengan pengamatan (wawancara atau
kuisioner) dan hasil penelitian cenderung digeneralisasikan Sugiyono, (2005).

Hasil Penelitian dan Pembahasan

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah masing-masing variabel bebas
yang terdiri dari kualitas pelayanan (X) secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap variabel terikat yaitu kepuasan konsumen (Y) pada Sinar Sport Kota
Bengkulu, yakni dengan membandingkan signifikan thitung dengan alpha
(0,05). Berikut hasil uji t dapat dilihat pada tabel dibawabh ini:

Tabel 1 Uji T
Coefficients’
Standardized
Unstandardized Coefficients ~ Coefficients
Mode B Std. Error Beta t Sig
1 (Constant) 4.094 4,568 892 378
Kualitas Pelayanan 683 092 169 7420 .000
a. DependentVariable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Data Penelitian SPSS 26, 2024

Hasil penelitian ini selaras dengan teori Kotler yang dikutip dalam Lubis,
(2017,88), menyatakan bahwa kualitas pelayanan berhubungan dengan
kepuasan konsumen, hal ini disebabkan karena kualitas pelayanan merupakan
salah satu tolak ukur kepuasan konsumen, kepuasan konumen akan terjadi
apabila keinginan konsumen terhadap suatu jasa sesuai dengan kenyataan yang
diterima oleh konsumen tersebut.

Dari sisi pelayanan yang diberikan oleh front office Sinar Sport Hotel
dalam memahami keinginan dan kebutuhan tamu menjadi faktor penting yang
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mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen di Sinar Sport Hotel Bengkulu.
Selain itu, kepuasan konsumen juga tercermin dari kemauan mereka untuk
merekomendasikan hotel ini kepada orang lain. Hasil ini menunjukkan
pentingnya meningkatkan Kkualitas pelayanan, terutama pada aspek
pemahaman terhadap kebutuhan tamu, untuk mencapai kepuasan konsumen
yang optimal. Berdasarkan hasil olah data di SPSS dari semua sub indikator
variabel X (kualitas pelayanan) dan variabel Y (tingkat kepuasan konsumen)
pada penelitian "Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan
Konsumen Sinar Sport Hotel Bengkulu", dapat dijabarkan sebagai berikut:

Sub indikator dari variabel X (kualitas pelayanan) yang memiliki
persentase tertinggi dan pengaruh terbesarnya terhadap variabel Y (tingkat
kepuasan konsumen). Sub indikator yang memiliki persentase tertinggi adalah
"Front Office Memberikan Pelayanan yang Baik dengan Memahami Keinginan
dan Kebutuhan Tamu Hotel". Pada sub indikator ini, sebesar 45,8% konsumen
menjawab "Sangat Setuju" dan 45,8% lainnya menjawab "Setuju”. Total
persentase jawaban positif ("Sangat Setuju” dan "Setuju") mencapai 91,6%. Hal
ini menunjukkan bahwa sebagian besar konsumen merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan oleh front office Sinar Sport Hotel, terutama dalam
memahami keinginan dan kebutuhan konsumen.

Sementara itu, sub indikator yang memiliki pengaruh tertinggi terhadap
variabel Y (tingkat kepuasan konsumen) adalah "Tamu yang Bersedia
Merekomendasikan Sinar Sport Hotel Kepada Orang Lain Karena Pelayanan
yang Diberikan Memuaskan". Pada sub indikator ini, sebesar 54,2% konsumen
menjawab "Sangat Setuju" dan 41,7% menjawab "Setuju". Total persentase
jawaban positif mencapai 95,9%. Tingginya persentase ini mengindikasikan
bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh Sinar Sport Hotel mampu
membuat para konsumen merasa puas dan bersedia merekomendasikan hotel
tersebut kepada orang lain.

Hal ini menunjukkan bahwa ketika front office dapat memahami
keinginan dan kebutuhan tamu dengan baik, kepuasan konsumen akan
meningkat. Pelayanan yang mampu memenuhi ekspektasi dan kebutuhan
spesifik setiap konsumen akan membuat konsumen merasa dihargai dan
diperhatikan secara khusus.

Diiringi dengan kepuasan konsumen yang tinggi akan mendorong mereka
untuk bersedia merekomendasikan Sinar Sport Hotel kepada orang lain. Hal ini
merupakan indikator penting bahwa konsumen telah mendapatkan
pengalaman positif dan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh
hotel.

Dengan demikian, kemampuan front office dalam memahami keinginan
dan kebutuhan tamu merupakan faktor kunci dalam meningkatkan kepuasan
konsumen. Semakin baik kemampuan ini, semakin tinggi pula tingkat kepuasan
konsumen. Konsekuensinya, konsumen yang puas akan cenderung
merekomendasikan Sinar Sport Hotel kepada orang lain, yang dapat
meningkatkan reputasi dan loyalitas konsumen terhadap hotel.
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Secara keseluruhan, hasil olah data menunjukkan bahwa sub indikator
variabel kualitas pelayanan (X) memiliki pengaruh positif terhadap variabel
tingkat kepuasan konsumen (Y) di Sinar Sport Hotel Bengkulu. Peningkatan
kualitas pelayanan pada setiap aspek, baik dari segi penampilan karyawan,
kebersihan dan kerapian ruangan, fasilitas pendukung, pelayanan front office,
keamanan, komunikasi, serta perhatian khusus kepada konsumen, akan
meningkatkan kepuasan konsumen di Sinar Sport Hotel Bengkulu.

Kesimpulan

Kesimpulan berdasarkan hasil dari pengujian data mengenai Pengaruh
Kualitas Pelayanan Front Office Terhadap Kepuasan Konsumen Sinar Sport
Hotel Kota Bengkulu Berikut penjelasan mengenai sub indikator dari variabel X
(kualitas pelayanan) yang memiliki persentase tertinggi dan pengaruh
terbesarnya terhadap variabel Y (tingkat kepuasan konsumen). Sub indikator
yang memiliki persentase tertinggi adalah "Front Office Memberikan Pelayanan
yang Baik dengan Memahami Keinginan dan Kebutuhan Tamu Hotel". Pada sub
indikator ini, sebesar 45,8% konsumen menjawab "Sangat Setuju" dan 45,8%
lainnya menjawab "Setuju". Total persentase jawaban positif ("Sangat Setuju”
dan "Setuju") mencapai 91,6%. Sub indikator yang memiliki pengaruh tertinggi
terhadap variabel Y (tingkat kepuasan konsumen) adalah "Tamu yang Bersedia
Merekomendasikan Sinar Sport Hotel Kepada Orang Lain Karena Pelayanan
yang Diberikan Memuaskan". Pada sub indikator ini, sebesar 54,2% konsumen
menjawab "Sangat Setuju” dan 41,7% menjawab "Setuju”. Total persentase
jawaban positif mencapai 95,9%.

Dapat disimpulkan bahwa Variabel kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen pada Sinar Sport Hotel Kota Bengkulu.
Berdasarkan dari perhitungan uji t di atas diperoleh thitung variabel kualitas
pelayanan sebesar 7.420 dan nilai Sig. sebesar 0,000, sedangkan untuk nilai
ttabel dari jumlah responden 48 yaitu senilai 1,683. Oleh karena itu,
perhitungan didapat dengan membandingkan antara nilai thitung > ttabel yaitu
7.420 lebih besar dari 1,683 dan nilai Sig. < 0,05 adalah 0,000 lebih kecil dari
0,05 sehingga hipotesis Ho ditolak dan H1 diterima. Hal ini dapat disimpulkan
bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pada tamu Sinar Sport Hotel Kota Bengkulu.
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