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Abstrak

Kehadiran hotel sebagai industri pendukung pariwisata diharapkan mampu memenuhi
ekspektasi wisatawan. Seiring berkembangnya sektor pariwisata, maka industri perhotelan
semakin tumbuh. Banyaknya penyedia jasa akomodasi, menjadikan pengelolaan hotel
menghadapi persaingan bisnis. Instrumen pelayanan dapat menjadi salah satu pertimbangan
untuk digunakan. Keberhasilan bisnis hotel tidak hanya berkaitan dengan strategi, namun
juga komunikasi yang dilakukan. Melalui divisi guest service center, diharapkan mendukung
pencapaian keberlanjutan serta kepuasan tamu hotel. Studi ini menggunakan desain penelitian
kualitatif sebagai upaya membuka praktek pelayanan yang dilakukan di Hotel Gumaya
Tower. Untuk menghasilkan data wawancara berkualitas, penggunaan instrumen pelayanan
digunakan dalam penelitian ini. Beberapa instrumen tersebut antara lain: responsiveness,
assurance, empathy, reliability, dan tangible. Staff guest service center dipilih sebagai
informan penelitian. Penggunaan metode Miles Huberman dilakukan untuk menjaga kualitas
data yang dihasilkan. Sebagai upaya menjaga validitas data, teknik triangulasi digunakan
dalam penelitian ini. Berdasarkan analisa yang dilakukan, konsep pelayanan telah
sepenuhnya diterapkan oleh staff Hotel Gumaya Tower. Instrument tersebut mampu
menghadirkan kepuasan tamu hotel. Lebih lanjut, temuan dalam penelitian ini dapat
digunakan sebagai panduan menciptakan pelayanan berkualitas.

Kata Kunci: Guest Service Center, Hotel, Kepuasan, Pelayanan
Abstract

The presence of hotels as a tourism-supporting industry is expected to be able to meet tourist
expectations. As the tourism sector develops, the hotel industry continues to grow. The large
number of accommodation service providers means that hotel management faces business
competition. Service instruments can be one of the considerations for used. The success of the
hotel business is not only related to strategy but also to the communication carried out.
Through the guest service centre division, it is hoped that it will support the achievement of
sustainability and hotel guest satisfaction. This study uses a gualitative research design in an
effort to uncover service practices carried out at the Gumaya Tower Hotel. To produce
guality interview data, service instruments were used in this research. Some of these
instruments include responsiveness, assurance, empathy, reliability, and tangible. Guest
service centre staff were chosen as research informants. The Miles Huberman method was
used to maintain the guality of the data produced. In an effort to maintain the validity of the
data, triangulation techniques were used in this research. The Gumaya Tower Hotel staff has
fully implemented the service concept, according to the analysis. This instrument is able to
provide hotel guests with satisfaction. Furthermore, the findings of this research can be used
as a guide to creating quality services.
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I. PENDAHULUAN

Industri  pariwisata di Indonesia mengalami perkembangan yang sangat
menggembirakan (Chamidah et al., 2020; Mahanani & Sulistyo, 2023; Sulistyo, Noviati, et
al., 2023; Wibowo & Setyawan, 2024). Kondisi tersebut terlihat dari jumlah kunjungan
wisatawan yang masuk, serta banyaknya aktivitas bisnis lain yang menyertainya (Buchori et
al., 2023; Sulistyo, Christyanta, et al., 2023). Lebih lanjut, meningkatnya jumlah kunjungan
wisatawan juga berdampak pada peningkatan pendapatan daerah melalui aktivitas
perekonomian yang dilakukan. Perkembangan tersebut mampu merangsang dan berpengaruh
terhadap pertumbuhan industri pendukung pariwisata (Cornelisse, 2020). Beberapa industri
tersebut antara lain: transportasi (Sulistyo & Salindri, 2019), hiburan (Hudson & Tung,
2016), UMKM (Salindri et al., 2022; Sulistyo, 2021), hingga penyediaan akomodasi
penginapan (Mistry et al., 2023). Aktivitas bisnis tersebut berkembang seiring majunya sektor
pariwisata. Melihat dampak tersebut, tidak salah jika perhatian serius perlu diberikan dalam
menciptakan pariwisata berkelanjutan.

Sebagai salah satu industri pendukung pariwisata, kehadiran hotel menjadi bagian
penting bagi aktivitas berwisata (Mohammed & Al-Swidi, 2019). Berdasarkan data yang
dikeluarkan oleh Badan Pusat Statistik Republik Indonesia, jumlah hotel di Indonesia
berjumlah 29.000. informasi tersebut mencakup hotel berbintang dan non-bintang (BPS,
2023). Beberapa literatur menjelaskan jika hotel dimaknai sebagai jenis akomodasi jasa
layanan penginapan bagi wisatawan (Gallarza et al., 2021; Khalil et al., 2022). Selain
penginapan, layanan lain juga diberikan sebagai penguat keberadaan hotel antara lain: food
beverage, gym, transportation dan layanan tambahan lainnya. Berbagai layanan yang
diberikan merupakan bukti jika pengelolaan menghadapi persaingan yang kompetitif (Yin et
al., 2020).

Salah satu hotel yang menerapkan standar kualitas layanan bagi tamu adalah Gumaya
Tower Hotel Semarang. Hotel ini terletak di pusat kota Semarang, Jawa Tengah. Hotel ini
menyajikan fasilitas modern, kenyamanan yang terjaga serta standar pelayanan yang tinggi.
Tamu yang menggunakan layanan jasa hotel ini tidak hanya berasal dari dalam negeri, tapi
juga mancanegara. Melihat kenyataan tersebut, pihak manajemen memberikan fokus pada
setiap layanan yang diberikan. Penyusunan standar operasional serta standar layanan menjadi
buktik keseriusan yang dilakukan oleh manajemen (Norizan & Halim, 2023). Bentuk layanan
yang bersifat tangible dan intangible diimplementasikan oleh seluruh departemen yang ada.
Kondisi tersebut juga sejalan dengan konsep pemahaman struktur organisasi modern yang
berkembang. Seluruh sumber daya yang ada di internal organisasi perlu memberikan
perhatian terhadap penerima layanan jasa (Kotler & Armstrong, 2018).
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Front office menjadi salah satu departemen yang bersinggungan langsung dengan
tamu. Departemen ini bisa dikatakan sebagai jantung operasional layanan bagi tamu (Salama
& Mansour, 2022). Departemen ini didukung oleh beberapa divisi antara lain: guest relations
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officer, reservations, front desk agent, concierge dan guest service center. Sebagai salah satu
divisi pendukung, kehadiran guest service center (GSC) menjadi penting sebagai instrumen
Iayanan (Ullrich et al., 2023) Guest service center merupakan bagian dari departemen front
antar departemen di dalam hotel. Divisi ini dibekali dengan kemampuan komunikasi yang
efektif dan mampu memberikan solusi permasalahan tamu. Keberhasilan Guest Service
Center dalam menangani permintaan tamu akan berdampak pada tingkat kepuasan tamu
(Crespi-Vallbona et al., 2023). Lebih lanjut, keberhasilan tersebut juga berdampak pada
minimnya potensi keluhan yang muncul. Pemahaman serta kemampuan menciptakan strategi
layanan yang baik menjadi pendukung berhasilnya pengelolaan hotel secara berkelanjutan
(Calza et al., 2023).

Standar layanan berkualitas dinilai memuaskan jika mampu memenuhi harapan.
Keseriusan penyedia jasa dalam menghadirkan layanan berkualitas menjadi bukti pentingnya
arti kepuasan (Datiko, 2024). Implementasi layanan juga diartikan sebagai pola pikir dalam
memberikan yang terbaik. Perkembangan bisnis saat ini menuntut organisasi dalam
memberikan layanan yang melebihi harapan pelanggan (Stravinskiene et al., 2021). Berhasil
atau tidaknya sebuah layanan, menjadi hak penilaian yang diberikan oleh penerima jasa
layanan. Kemampuan organisasi menyediakan layanan tidak hanya berdampak pada
keuntungan finansial semata, namun juga pada keberlanjutan bisnis (Inigo et al., 2017).
Berdasarkan pendekatan yang dilakukan oleh (Parasuraman et al., 1984), beberapa aspek
penting menjadi panduan dalam menciptakan pelayanan berkualitas, antara lain:
responsiveness, assurance, empathy, reliability, dan tangible.
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Gambar 2. Dimensi Kualitas Pelayanan

a. Daya Tanggap (Responsiveness)

Instrumen daya tanggap menjadi usaha organisasi dalam memberikan layanan serta
bantuan dengan cepat dan efektif (Parasuraman et al., 1984). Beberapa penelitian
menegaskan jika dimensi ini menjadi keseriusan organisasi dalam mendampingi
pelanggan (Duarte Alonso et al., 2021; Migliaccio & De Palma, 2024). Kemampuan
organisasi membaca kebutuhan pelanggan menjadi salah satu sumber yang mampu
memberikan presepsi positif dibenak penerima layanan

b. Jaminan (Assurance)

Sudut pandang jaminan dimaknai sebagai upaya organisasi dalam melayani dan
memberikan perhatian kepada pelanggan (Parasuraman et al., 1984). Kegiatan ini
didukung oleh kemampuan SDM yang mencakup pengetahuan, kesopanan, kompetensi,
dan dapat dipercaya (Dsouza et al., 2023). Fokus organisasi dalam memberikan tanggung
jawab merupakan upaya melindungi pelanggan dari hal yang tidak diinginkan. Layanan
yang diberikan menghadirkan presepsi dibenak konsumen. Kondisi tersebut berpotensi
terciptanya penyebaran informasi positif dikemudian hari. Penerima layanan akan
menyebarkan pengalaman yang didapat kepada orang lain (Sthapit & Bjork, 2022).
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c. Rasa Empati (Empathy)

Instrumen empati merupakan kemampuan organisasi dalam memberi perhatian
kepada penerima layanan (Parasuraman et al., 1984). Aktivitas yang menunjukan rasa
empati dapat dilakukan melalui: jalinan komunikasi, perhatian, serta adil dalam
memberikan layanan (Kalia et al., 2021). Fokus instrumen ini juga memandang pelanggan
sebagai individu yang berbeda. Proses pendekatan yang diberikan berdasarkan kebutuhan
dilapangan. Pelanggan merupakan pribadi yang unik dan memiliki presepsi yang tidak
sama (Khoo, 2022). Melayani pelanggan dengan baik setiap waktu menjadi fokus yang
harus dijaga.

d. Kehandalan (Reliability)

Janji layanan yang harus ditepati menjadi fokus instrument ini. Kepercayaan
pelanggan yang dibangun menjadi hal yang perlu dijaga (Parasuraman et al., 1984).
Layanan yang diberikan harus menjawab harapan pelanggan, sehingga permasalahan yang
muncul dapat diatasi (Donate et al., 2023). Melalui SDM yang dimiliki, organisasi
diharapkan dapat menawarkan penyelesaian berbagai kendala yang dialami pelanggan.
Organisasi menjadi pihak yang memiliki rasa untuk terus menawarkan bantuan (W. Fan et
al., 2022). Komitmen organisasi dalam memberikan layanan setiap saat akan menjadikan
instrument ini menjadi aspek penting bagi pelanggan.

e. Terlihat dan Terukur (Tangible)

Layanan yang diberikan organisasi harus dapat dilihat dan dinilai oleh penerima
layanan. Upaya layanan yang diberikan perlu didukung secara nyata melalui keterampilan
SDM serta sarana prasarana yang dimiliki (Parasuraman et al., 1984). Beberapa contoh
implementasi instrumen tangible antara lain: penampilan staff, fasilitas, peralatan, ruangan
atau bangunan baik, teknologi yang digunakan hingga aspek penilaian lainnya. Melalui
aspek tersebut, penerima layanan dengan jelas dapat memberikan penilaian terhadap
berbagai hal terutama unsur layanan (Bae, 2023; Omopariola et al., 2024).

Beberapa penelitian tentang pelayanan pengelolaan hotel menegaskan jika
tanggung jawab manajemen hotel berorientasi ada pelanggan (A. Fan et al., 2023; Troisi et
al., 2023). Pelayanan yang baik dan ramah juga berlaku ketika menghadapi keluhan
pelanggan. Operasional hotel melalui divisi front office menjadi pusat informasi yang
diberikan kepada tamu (Salama & Mansour, 2022). Citra hotel sebagai penyedia jasa
diupayakan untuk dijunjung tinggi serta dibuktikan melalui kualitas pelayanan. Lebih
lanjut, upaya tersebut akan meningkatkan dan berkontribusi pada image hotel yang terus
dibangun (Crespi-Vallbona et al., 2023). Presepsi positif yang hadir pada benak tamu akan
berdampak pada keberlanjutan pengelolaan hotel (Calza et al., 2023).

Pelayanan yang diberikan oleh setiap departemen perlu menjunjung asas adil serta
prioritas sesuai standar operasional yang ada (Dsouza et al., 2023). Departemen di dalam
organisasi saling mendukung upaya peningkatan kinerja. Tanggung jawab pemenuhan
layanan tamu tidak hanya menjadi tanggung jawab salah satu bagian saja, namun kolaborasi
menjadi unsur penting (Dsouza et al., 2023). Sistem pengelolaan organisasi modern
menjelaskan jika tanggung jawab layanan bukan hanya menjadi tugas bagian depan saja,
namun seluruh SDM harus terlibat sesuai fungsi yang ada (Kotler & Armstrong, 2018).
Rantai komando serta penugasan yang diberikan, menjadi gambaran tentang wewenang serta
tanggung jawab yang harus dilaksanakan.

Membangun komunikasi dengan tamu dilakukan sebagai salah satu tugas dan
tanggung jawab (Waller & Abbasian, 2022). Tamu yang datang tidak selalu ingin menginap
atau menikmati layanan kamar saja. Aktivitas lain yang mungkin dilakukan tamu hotel dalam
menikmati layanan diantaranya: layanan gym, restaurant atau dalam konteks pelaksanaan
MICE. Lebih luas, tamu yang menginap bisa saja menikmati seluruh layanan yang
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disediakan. Berkaca pada kondisi tersebut, setiap divisi yang ada saling berkoordinasi serta
saling mendukung satu sama lain (Jamal & Budke, 2020; Snis et al., 2021).

Salah satu penelitian dengan fokus pada layanan guest service service yang dilakukan
oleh (Suandari et al., 2023) menjelaskan jika layanan diberikan melalui tiga tahapan. Tahapan
tersebut antara lain: persiapan, pelaksanaan dan evaluasi. Tahapan persiapan meliputi cek
area kerja serta peralatan yang diperlukan. Sedangkan tahap pelaksanaan meliputi layanan
kedatangan (chck in), layanan selama berada di hotel serta layanan check out. Pada tahap
akhir juga perlu diperhatikan sebagai pelengkap layanan. Petugas layanan melakukan
pengamatan akhir serta melakukan evaluasi melalui penilaian yang diberikan oleh tamu
(Barrera-Barrera, 2023). Guest comment dan penyampaian saran secara langsung menjadi
beberapa sumber yang dapat digunakan (Sthapit & Bjork, 2022).

Bisnis tidak hanya dimaknai sebagai upaya mencapai profit yang tinggi, namun juga
mampu memberikan kepuasan layanan. Beberapa penelitian menegaskan jika layanan yang
baik mampu menciptakan pembelian dan kunjungan ulang (Brida et al., 2016; Clarke &
Bowen, 2021). Layanan yang baik akan menghasilkan pengalaman yang membekas pada
setiap konsumen ataupun pelanggan. Sebagai bisnis penyedia layanan akomodasi,
kemampuan sumber daya manusia perlu menjadi prioritas. Namun demikian, penelitian
tentang peran guest service center dalam menciptakan kepuasan tamu hotel belum banyak
dilakukan. Penelitian ini bertujuan untuk melihat praktek layanan guest service center pada
hotel berbintang. Hasil penelitian ini akan mampu memberikan informasi serta dapat diadopsi
oleh penyedia layanan akomodasi lainnya.

Il. METODE PENELITIAN

Desain penelitian kualitatif melalui pendekatan studi kasus digunakan dalam
penelitian ini. Desain tersebut digunakan untuk membuka selubung yang berkaitan dengan
tema penelitian (J. H. Creswell, n.d.; J. W. Creswell, 2019). Penelitian ini akan menghasilkan
temuan tentang layanan yang dilakukan staff guest service center dalam menciptakan
kepuasan tamu. Penelitian ini dilakukan di Hotel Gumaya Town Semarang. Fokus penelitian
ini adalah menginvestigasi praktek layanan yang diberikan oleh staff guest service center.
Kegiatan wawancara semi-terstruktur digunakan dalam pengumpulan data. Selain itu,
kegiatan observasi dan studi pustaka juga dilakukan untuk memperkuat kualitas data yang
akan digunakan. Kegiatan wawancara akan dikombinasikan dengan instrumen dimensi
layanan, antara lain: responsiveness, assurance, empathy, reliability, dan tangible. Untuk
memperkuat serta menjaga keamanan hasil wawancara, peneliti menggunakan alat bantu
perekam. Proses merekam hasil wawancara dilakukan dengan terlebih dahulu meminta ijin
dari informan. Penelitian ini menggunakan informan yang memiliki pengalaman sebagai
guest service center. Sebanyak tiga orang staff dipilih untuk menjadi informan penelitian.
Syarat yang ditentukan dalam proses pemilihan informan adalah telah bekerja sebagai staff
guest service center selama dua tahun. Sebagai langkah memudahkan proses pengkodean
dan kategorisasi, sumber data diberikan nama pengganti menjadi GSC-1, GSC-2 dan GSC-3.
Metode Miles Huberman digunakan dalam penelitian sebagai upaya analisa data. Metode ini
akan memberikan panduan bagi peneliti melalui tahapan: transkripsi, reduksi, kategorisasi
dan penarikan kesimpulan. Menjaga kredibilitas dan validitas data menjadi langkah penting
yang dilakukan berikutnya. Teknik triangulasi data dilakukan untuk memenuhi unsur
tersebut. Penggabungan data dari sumber yang berbeda menjadi salah satu cara yang
digunakan. Lebih lanjut, triangulasi data juga dilakukan melalui beberapa cara, diantaranya:
studi pustaka, kegiatan observasi serta memeriksa informasi yang diperoleh dari para
narasumber (member check).
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I1l. HASIL DAN PEMBAHASAN
Layanan Pada Hotel Gumaya Tower Semarang
Strategi  berkelanjutan diterapkan oleh manajemen hotel sebagai upaya
menciptakan pengelolaan yang baik. Berdasarkan review media sosial serta wawancara
awal yang dilakukan, hotel Gumaya Tower memiliki beberapa keunggulan yang
diimplementasikan melalui komentar tamu.
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Gambar 3. Review Tamu Hotel Gumaya Tower

Sebagai upaya menciptakan kunjungan ulang, manajemen memberikan pelayanan
berkualitas. Beberapa instrument diperhatikan, seperti: kebersihan kamar, kualitas
makanan serta variasi makanan. Lebih lanjut, layanan yang diberikan para staff sangat
membantu para tamu. Kebutuhan para tamu juga menjadi perhatian yang diberikan oleh
pihak manajemen. Berbagai informasi yang dibutuhkan dengan mudah dan cepat
diberikan untuk menjawab permasalahan. Ketersediaan sarana dan prasarana juga
mendapat respon positif dari para tamu. Berbagai penawaran tersebut terbukti mampu
menciptakan kepuasan dan presepsi positif.

Implementasi Layanan Guest Service Center
Penelitian ini menghasilkan temuan terhadap implementasi pelayanan yang
diberikan Hotel Gumaya Tower. Secara komprehensif, hasil wawancara yang dilakukan
menunjukan fokus pelayanan yang telah memenuhi lima dimensi. Lima dimensi
pelayanan yang digunakan sebaga tema wawancara secara lengkap tersaji dalam uraian
berikut:
a. Daya Tanggap (Responsiveness)

Daya tanggap penyedia pelayanan terlihat dari kesediaan staf dalam memberikan
bantuan, memberikan informasi, memberikan respon cepat serta penyelesaian masalah yang
efektif. Upaya tersebut memberikan pengaruh dalam terbentuknya kepuasan konsumen.
Lebih luas, cara yang digunakan staff guest service center adalah berupaya merespon
permintaan tamu. Berbagai informasi yang dibutuhkan oleh tamu, disampaikan dengan detail
dan jelas.

“Cara Guest Service Center menangani permintaan tamu dilakukan dengan cepat dan
teliti (GSC-1).

“Kami dituntut untuk mampu menguasai kebutuhan tamu dengan cara mencatat atau
mengingat permintaan tamu dan segera informasikan ke departemen yang bersangkutan”
(GSC-2).

“Sebagai Guest Service Center memberikaan layanan serta penyelesaian permasalahan
sesuai standar yang ditetapkan manajemen” (GSC 3)

Daya tanggap Guest Service Center di Gumaya Tower Hotel sudah baik. Sumber daya
manusia dituntut memiliki daya tanggap yang tinggi atas kemuan ataupun kebutuhan tamu.
Instrumen ini menjadi upaya organisasi memberikan pelayanan cepat dan maksimal
(Parasuraman et al., 1984). Beberapa hasil studi menjelaskan jika fokus organisasi dalam
mendampingi pelanggan akan berdampak positif (Duarte Alonso et al., 2021; Migliaccio &
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De Palma, 2024). Keberhasilan organisasi memahami kebutuhan pelanggan dapat menjadi
salah satu alasan munculnya presepsi positif dibenak penerima layanan.

b. Jaminan (Assurance)

Instrumen jaminan memiliki pengaruh dalam upaya menciptakan kepuasan. Jaminan
yang diberikan penyedia jasa akan memberikan dampak terhadap presepsi konsumen.
Instrumen tersebut ditunjukkan melalui kemampuan karyawan dalam melayani konsumen
serta memiliki pengetahuan luas. Instrumen ini dimaknai sebagai perilaku atau sikap yang
dimiliki sumber daya manusia dalam menumbuhkan kepercayaan. Jaminan yang diberikan
penyedia jasa akan menimbulkan kepercayaan pada konsumen dalam melakukan transaksi.
“Kami Guest Service Center dituntut oleh manajemen untuk memberi jaminan waktu
penyelesaian kepada tamu, maksimal tiga puluh menit” (GSC 1)

“Ketika tamu menginap, mereka mengingikan jaminan layanan hotel bintang lima yang
cukup menjanjikan” (GSC-1)

“Berdasarkan  peraturan di lapangan, jaminan waktu menerima panggilan masuk
maksimal 3 kali berdering” (GSC 2, GSC 3).

Jaminan merupakan upaya organisasi dalam memperhatikan dan melayani pelanggan
(Parasuraman et al., 1984). Aktivitas tersebut diperkuat dengan kapasitas SDM yang
memiliki pengetahuan, kesopanan, kompetensi, dan dapat dipercaya (Dsouza et al., 2023).
Perhatian organisasi bertanggungjawab dalam upaya melindungi pelanggan dari hal yang
tidak diinginkan. pelayanan baik akan menghadirkan presepsi positif dibenak konsumen
(Sthapit & Bjork, 2022).

c. Rasa Empati (Empathy)

Instrumen empati memiliki berperan positif terhadap kepuasan konsumen. Empati
terkait dengan pemahaman organisasi terhadap masalah pelanggan dan kesediaan membantu
penyelesaian. Kondisi tersebut menjadi bukti adanya perhatian yang sama dari penyedia
pelayanan. Kemampuan memberikan pelayanan penuh bagi tamu yang membutuhkan
bantuan. Langkah tersebut juga perlu didukung dengan kemampuan komunikasi yang baik.
Kemampuan sumber daya manusia dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan akan
semakin berkembang. Berubahnya presepsi pelanggan serta kebutuhan yang berbeda,
menjadikan penyedia pelayanan akan terus mengembangkan kapasitasnya.

“Kami dituntut untuk selalu memberikan greating ketika menerima telepon dari internal
maupun external” (GSC 1)

“Standar layanan Guest Service Center akan selalu melakukan konfirmasi ulang kepada
tamu ketika permintaan sudah terpenuhi” (GSC 2, GSC 3)

“Kami selalu menawarkan bantuan terlebih dahulu sebelum diminta” (GSC-2)

Hasil wawancara diatas menegaskan jika standar pelayanan telah memenuhi unsur
empati. Kewajiban organisasi dalam memberikan perhatian pelayanan akan memberikan
wawasan baru (Parasuraman et al., 1984). Aktivitas yang menunjukan rasa empati dapat
dilakukan melalui: komunikasi dua arah, perhatian, serta keadilan memberikan layanan
(Kalia et al., 2021). Instrumen ini memandang pelanggan sebagai pribadi yang berbeda.
Pendekatan yang diberikan berdasarkan kebutuhan di lapangan. Pelanggan merupakan
pribadi yang unik dan memiliki presepsi yang tidak sama (Khoo, 2022). Melayani pelanggan
dengan baik setiap waktu menjadi fokus yang harus dijaga.

d. Kehandalan (Reliability)

Instrumen kehandalan memiliki pengaruh terhadap upaya menciptakan kepuasan
konsumen. Kehandalan penyedia jasa pelayanan dapat ditunjukkan dalam bentuk kecepatan
pelayanan, kemampuan pegawai, dan kehandalan dalam melayani konsumen. Kehandalan
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juga dimaknai sebagai kemampuan organisasi memberikan pelayanan akurat, meminimalkan
kesalahan serta waktu penyelesaian yang cepat. Penyedia jasa pelayanan juga dituntut
menyelesaikan permasalahan sesuai standar yang ditentukan serta dijanjikan. Berdasarkan
hasil wawancara, ditemukan beberapa informasi tentang kehandalan staff guest service
center:

“Layanan yang cepat dan akurat menjadi standar guest service center ” (GSC-1, GSC-2)
“Kami dituntut untuk memahami berbagai produk yang akan ditawarkan kepada tamu,
dan kami juga berkewajiban menyampaikan informasi yang dibutuhkan tamu ” (GS- 3)
“Guest Service Center di Gumaya Tower Hotel dituntut untuk selalu cekatan, cepat, dan
dapat diandalkan” (GSC-2).

Penyedia jasa pelayanan harus memenuhi janjinya dalam upaya menjaga dan
membangun kepercayaan pelanggan (Parasuraman et al., 1984). Layanan yang diberikan juga
harus mampu menjawab harapan dan kebutuhan pelanggan (Donate et al., 2023). Organisasi
dituntut untuk selalu menawarkan bantuan dalam menyelesaikan masalah pelanggan (W. Fan
et al., 2022). Komitmen organisasi dalam memberikan layanan setiap saat akan menjadikan
instrument ini menjadi aspek penting bagi pelanggan.

e. Terlihat dan Terukur (Tangible)

Instrumen terlihat dan terukur dapat ditunjukan melalui keberadaan fasilitas, interior
dan sumber daya manusia sebagai pemberi pelayanan. Konsep yang disampaikan oleh
(Parasuraman et al., 1984) menegaskan jika dimensi tangible erat kaitannya dengan peralatan
modern, daya tarik visual, penampilan karyawan serta profesionalisme yang ditunjukan.
Berdasarkan hasil wawancara diperoleh informasi sebagai berikut:

“Staff guest service center diberikan fasilitas dalam menjalankan tugas, seperti: telepon
dan komputer” (GSC-1, GSC-2)
“Staff guest service center selalu menekankan grooming kepada tamu” (GSC-3)

Penilaian sebuah layanan oleh pelanggan didasari atas pengalaman yang mereka lihat
dan rasakan. Oleh sebab itu, dimensi tangible perlu dipraktekan secara nyata melalui
kapasitas SDM dan sarana prasarana (Parasuraman et al., 1984). Implementasi instrumen
tangible antara lain: penampilan staff, fasilitas, peralatan, ruangan atau bangunan yang baik,
teknologi yang digunakan hingga aspek penilaian lainnya. Melalui aspek tersebut, penerima
layanan dapat memberikan penilaian terhadap instrument yang diimplementasikan (Bae,
2023; Omopariola et al., 2024).

IV. KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Secara keseluruhan, hasil tersebut menegaskan jika pelayanan yang diberikan telah
memenuhi standar yang ditentukan. Tema dibangun sesuai dengan dimensi layanan, antara
lain: responsiveness, assurance, reliability, tangible dan empathy. Dapat disimpulkan bahwa
guest service center di Gumaya Tower Hotel Semarang telah memenuhi dimensi pelayanan.
Berbagai instrument yang menjadi tema penelitian telah diimplementasikan dengan baik.
Pelayanan yang diberikan berdampak pada pengalaman tamu. Tugas guest service center
adalah membangun komunikasi dengan tamu. Komunikasi menjadi kunci dalam memenuhi
permintaan tamu dan meminimalisir adanya komplain. Dengan demikian implementasi
pelayanan guest service center akan mampu menghadirkan kesan positif dibenak konsumen

Saran
Berdasarkan penelitian yang dilakukan, peneliti memberikan saran kepada manajemen
dalam upaya pengembangan SDM. Sumber daya manusia yang ada perlu diperkuat melalui
pelatihan serta keterampilan yang diberikan. Lebih lanjut, manajemen melalui staff terkait
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perlu melihat sejauh mana penilaian pelanggan terhadap tamu sebagai bahan evaluasi.
Selanjutnya, staff beserta supervisor perlu duduk bersama untuk menghasilkan standar
pelayanan yang baik.
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