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 Abstrak 

Resepsionis merupakan garda terdepan pelayanan hotel yang 

berperan penting dalam membentuk kesan pertama tamu. 

Penelitian ini bertujuan mendeskripsikan persepsi tamu terhadap 

kualitas pelayanan resepsionis di Hotel Harris Solo berdasarkan lima 

dimensi SERVQUAL, yaitu reliability, responsiveness, assurance, 

empathy, dan tangibles. Penelitian menggunakan pendekatan 

kualitatif dengan desain studi kasus. Data diperoleh melalui 

wawancara mendalam terhadap delapan tamu yang dipilih 

berdasarkan prinsip kejenuhan data, serta didukung observasi 

partisipan pasif dan dokumentasi. Analisis data dilakukan secara 

tematik melalui tahap transkripsi, pengkodean, dan identifikasi 

tema. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi tamu terhadap 

pelayanan resepsionis cenderung positif pada seluruh dimensi 

SERVQUAL. Tangibles menjadi aspek yang paling menonjol melalui 

kebersihan, kerapian, pencahayaan, tata ruang, dan penampilan staf 

yang profesional. Assurance dan empathy juga dinilai baik karena 

resepsionis mampu memberikan informasi yang akurat, bersikap 

sopan, serta merespons kebutuhan individual tamu. Responsiveness 

terlihat dari kecepatan dan sikap proaktif dalam membantu tamu. 

Reliability dinilai baik melalui ketepatan proses check-in, check-out, 

dan pembayaran, meskipun terdapat catatan mengenai efisiensi 

administratif saat periode ramai. Secara keseluruhan, pelayanan 

resepsionis dipersepsikan positif dan mendukung pengalaman 

menginap tamu. 

 

Kata kunci: persepsi tamu, kualitas pelayanan, resepsionis, 

SERVQUAL, Hotel Harris Solo 

Abstract 

Receptionists are the frontline of hotel services and play an 

important role in shaping guests’ first impressions. This study aims 

to describe guests’ perceptions of receptionist service quality at 

Hotel Harris Solo based on the five SERVQUAL dimensions: 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles. The 
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study employed a qualitative approach with a case study design. 

Data were collected through in-depth interviews with eight guests 

selected based on data saturation, supported by passive participant 

observation and documentation. The data were analyzed 

thematically through transcription, coding, and theme 

identification. The findings indicate that guests’ perceptions of 

receptionist services were generally positive across all SERVQUAL 

dimensions. Tangibles was the most prominent aspect, reflected in 

the cleanliness, tidiness, lighting, spatial arrangement, and 

professional appearance of staff. Assurance and empathy were also 

perceived positively because receptionists provided accurate 

information, demonstrated politeness, and responded to individual 

guest needs. Responsiveness was reflected in quick and proactive 

assistance. Reliability was considered good through accurate check-

in, check-out, and payment procedures, although administrative 

efficiency during busy periods remained a point for improvement. 

Overall, receptionist services were positively perceived and 

supported a satisfactory guest experience. 

 

Keywords: guest perception, service quality, receptionist, 

SERVQUAL, Hotel Harris Solo 

 

Pendahuluan 

Bisnis perhotelan terus berkembang dan persaingan antarpengelola hotel menuntut 

penyediaan pelayanan yang konsisten. Pelayanan menjadi bagian penting dari pengalaman 

menginap dan berkaitan dengan penilaian tamu terhadap hotel. Resepsionis memiliki posisi 

strategis karena menjadi salah satu titik interaksi utama sejak tamu datang hingga meninggalkan 

hotel. Interaksi pada meja resepsionis dapat membentuk kesan tamu terhadap profesionalisme 

dan kualitas pelayanan hotel. 

Perkembangan teknologi informasi membuat pengalaman tamu semakin mudah diketahui 

melalui berbagai platform ulasan daring. Ulasan tersebut menjadi salah satu sumber informasi bagi 

calon tamu, sehingga kualitas interaksi dengan resepsionis perlu diperhatikan. Hotel Harris Solo 

merupakan hotel berbintang empat di Kota Surakarta dengan tamu yang beragam, termasuk 

wisatawan dan pebisnis. Data ulasan tamu pada Tiket.com yang digunakan sebagai konteks 

penelitian menunjukkan penilaian rata-rata 5,0 dari 5,0 pada periode Juni 2026, sedangkan 

penelitian ini tetap menggunakan wawancara sebagai sumber data primer. 
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Untuk menganalisis kualitas pelayanan secara sistematis, penelitian ini menggunakan model 

SERVQUAL yang mencakup reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles. 

Penelitian terdahulu telah membahas kualitas pelayanan resepsionis di berbagai hotel, tetapi 

penelitian yang secara khusus menggali persepsi tamu terhadap pelayanan resepsionis di Hotel 

Harris Solo masih terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan mendeskripsikan persepsi 

tamu terhadap kualitas pelayanan resepsionis di Hotel Harris Solo berdasarkan lima dimensi 

SERVQUAL. 

Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain studi kasus. Objek penelitian 

adalah kualitas pelayanan resepsionis di Hotel Harris Solo sebagaimana dipersepsikan oleh tamu 

yang menginap. Narasumber merupakan tamu dewasa yang pernah berinteraksi langsung dengan 

resepsionis saat check-in maupun check-out, mampu menyampaikan pengalaman dalam Bahasa 

Indonesia, dan bersedia memberikan informasi secara sukarela. Pemilihan narasumber 

menggunakan purposive sampling dan jumlahnya ditentukan berdasarkan prinsip data saturation. 

Kejenuhan data tercapai pada narasumber kedelapan sehingga terdapat delapan narasumber (N1–

N8). 

Instrumen utama penelitian adalah peneliti sendiri dengan pedoman wawancara semi-

terstruktur dan panduan observasi. Pedoman wawancara disusun berdasarkan lima dimensi 

SERVQUAL untuk menggali pengalaman tamu terkait reliability, responsiveness, assurance, 

empathy, dan tangibles. Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam, observasi 

partisipan pasif, dan dokumentasi. Data dianalisis menggunakan analisis tematik melalui 

transkripsi, pengkodean, dan identifikasi tema. Kredibilitas data diperkuat melalui triangulasi 

sumber dan triangulasi metode. 

Hasil dan Pembahasan 

1. Reliability (Keandalan) 

Hasil wawancara terhadap delapan narasumber menunjukkan bahwa proses check-in dan 

check-out dinilai efisien, akurat, dan sesuai dengan informasi reservasi. Informasi mengenai jam 

sarapan, akses Wi-Fi, lokasi fasilitas, dan waktu check-out juga dinilai konsisten dengan 

pengalaman tamu selama menginap. Aspek pembayaran dinilai baik karena tagihan sesuai dengan 
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konfirmasi pemesanan awal. Namun, terdapat satu pengalaman penundaan minor yang berkaitan 

dengan verifikasi ulang kamar oleh housekeeping. Temuan ini menunjukkan bahwa keandalan 

pelayanan telah berjalan baik, tetapi efisiensi administrasi pada situasi tertentu tetap perlu 

diperhatikan. 

2. Responsiveness (Daya Tanggap) 

Persepsi tamu terhadap responsiveness menunjukkan bahwa resepsionis mampu merespons 

pertanyaan dan permintaan dengan cepat. Beberapa pengalaman narasumber menunjukkan bahwa 

informasi mengenai ruang meeting, laundry, fasilitas hotel, dan transportasi diberikan tanpa waktu 

tunggu yang berarti. Resepsionis juga menunjukkan sikap proaktif dengan menawarkan bantuan 

sebelum tamu menyampaikan permintaan. Gangguan AC dilaporkan ditangani dalam kurang dari 

15 menit, adaptor listrik diantar ke kamar dalam 10 menit, dan gangguan Wi-Fi ditindaklanjuti 

melalui koordinasi dengan bagian terkait. Temuan ini memperlihatkan bahwa daya tanggap 

ditunjukkan melalui kecepatan dan inisiatif membantu tamu. 

3. Assurance (Jaminan) 

Seluruh narasumber menyatakan memiliki kepercayaan terhadap informasi yang disampaikan 

resepsionis. Kepercayaan tersebut terbentuk karena informasi yang diberikan dapat diverifikasi 

dan sesuai dengan kondisi selama menginap. Narasumber menilai pengetahuan resepsionis 

mengenai fasilitas hotel, area sekitar, dan kebijakan operasional tergolong baik. Kemampuan 

memberikan rekomendasi restoran, tempat wisata, dan moda transportasi juga dinilai relevan. 

Sikap sopan, komunikasi yang jelas, dan profesionalisme resepsionis memperkuat rasa percaya 

tamu. 

4. Empathy (Empati) 

Dimensi empathy menunjukkan bahwa resepsionis mampu memberikan perhatian yang 

menyesuaikan kebutuhan individual tamu. Contohnya adalah memberikan arahan menuju lift yang 

lebih dekat bagi tamu lansia, menyediakan informasi fasilitas ramah anak bagi tamu keluarga, 

serta menawarkan pilihan sarapan lebih awal bagi tamu yang memiliki agenda kerja. Terdapat pula 

pengalaman ketika resepsionis mengenali tamu yang pernah menginap sebelumnya. Temuan 

tersebut menunjukkan bahwa pelayanan memperhatikan konteks dan kebutuhan masing-masing 

tamu. 
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5. Tangibles (Bukti Fisik) 

Tangibles memperoleh evaluasi paling positif dibandingkan dimensi lainnya. Seluruh 

narasumber memberikan penilaian positif terhadap kebersihan, kerapian, pencahayaan, 

kenyamanan, dan tata ruang area resepsionis. Penampilan staf yang rapi, bersih, dan profesional 

juga memperkuat kesan positif. Ketersediaan brosur dan papan informasi membantu tamu 

memperoleh informasi secara mandiri. Temuan ini menunjukkan bahwa unsur fisik pada area 

resepsionis menjadi bagian penting dalam membentuk kesan awal tamu. 

Sintesis Pembahasan 

Secara keseluruhan, hasil triangulasi dari delapan narasumber menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan resepsionis Hotel Harris Solo dipersepsikan positif pada kelima dimensi SERVQUAL. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang menggunakan SERVQUAL untuk menilai 

pelayanan resepsionis dan menunjukkan relevansi kelima dimensi dalam evaluasi kualitas layanan. 

Aspek yang paling menonjol berada pada bukti fisik, sementara keandalan administratif masih 

memiliki ruang untuk ditingkatkan, khususnya ketika kondisi pelayanan sedang ramai. Peningkatan 

efisiensi check-in dan konsistensi prosedur administratif dapat menjadi perhatian tanpa 

mengurangi keramahan, profesionalisme, dan personalisasi pelayanan. 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian, persepsi tamu terhadap kualitas pelayanan resepsionis di Hotel 

Harris Solo tergolong positif pada seluruh dimensi SERVQUAL. Reliability ditunjukkan melalui 

proses check-in, check-out, penyampaian informasi, dan pembayaran yang akurat serta konsisten, 

meskipun terdapat catatan mengenai penundaan minor pada kondisi tertentu. Responsiveness 

terlihat dari kecepatan, kesigapan, dan sikap proaktif resepsionis dalam membantu tamu. 

Assurance tercermin dari penguasaan informasi, kesopanan, dan kemampuan memberikan 

informasi serta rekomendasi yang dapat dipercaya. Empathy ditunjukkan melalui perhatian 

terhadap kebutuhan individual tamu, sedangkan tangibles menjadi aspek yang paling menonjol 

melalui kebersihan, kerapian, kenyamanan area, dan penampilan staf yang profesional. 

Secara keseluruhan, pelayanan resepsionis Hotel Harris Solo telah mendukung pengalaman 

menginap yang positif. Hasil penelitian menunjukkan pentingnya mempertahankan kualitas 

pelayanan yang telah dinilai baik dan meningkatkan efisiensi prosedur administratif, terutama 
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pada periode ramai. Sistem pre-check-in atau layanan digital dapat dipertimbangkan sebagai salah 

satu upaya mempercepat proses pelayanan. 
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