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ABSTRAK

Palawi Resort Coban Rondo merupakan salah satu akomodasi yang ada di sekitar Wana Wisata
Coban Rondo Malang. Resort ini bisa ditemukan di tengah hutan yang memberikan keindahan
alam dan udara yang sejuk. Masing-masing section di Palawi Resort Coban Rondo Malang
memiliki tugas dan tanggung jawab. Bagian front office dari reception merupakan tanggung
jawab receptionist. Receptionist memiliki tugas menangani penerimaan tamu, menjual resort
hotel dan fasilitasnya, dan memberikan pelayanan kepada tamu yang menginap di resort hotel.
Palawi Resort Coban Rondo masih sederhana dari segi fasilitas dan tatanan secara
strukturalnya. Jika pada hotel umumnya ada section yang memegang per bagian, atau biasa
disebut department, di Palawi Resort Coban Rondo belum memadai. Palawi Resort Coban
Rondo perlu adanya pengoptimalan di staff resort untuk menunjang peningkatan kualitas
pelayanan receptionist terhadap kepuasan tamu. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan Receptionist terhadap kepuasan tamu di Palawi Resort Coban
Rondo Malang. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif-
kuantitatif dengan jumlah sampel sebanyak 95 responden dengan teknik pengambilan sampel
purposive sampling. Aplikasi SPSS versi 26 digunakan untuk melakukan analisis data
penelitian yang meliputi analisis regresi linier sederhana, koefisien korelasi sederhana,
koefisien determinasi, dan uji T. Data diperoleh dari hasil kuesioner yang dibagikan kepada
tamu di Palawi Resort Coban Rondo. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan receptionist Palawi Resort Coban Rondo memiliki pengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan tamu yang dibuktikan dengan nilai thitung sebesar 6.021 > ttabel 1.981. Hasil
tersebut thitung > ttabel atau nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Hasil dari penelitian ini diharapkan
dapat digunakan sebagai masukan untuk evaluasi bagi pihak Palawi Resort Coban Rondo

Malang untuk mempertahankan kualitas pelayanan receptionist demi menjaga kepuasan tamu.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Receptionist, Kepuasan Tamu
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THE EFFECT OF RECEPTIONIST SERVICE QUALITY TOWARD
GUESTS’S SATISFACTION AT COBAN RONDO MALANG

PALAWI RESORT
By : Dini Atmasari
Student Indentity Number  : 362093301133
Supervisors : 1. Muhamad Ari Perdana, S.Par., M.P.Par.

2. Eka Afrida Ermawati, S.Pd., M.Pd.

ABSTRACT

Palawi Resort Coban Rondo is one of the accommodations around Wana Wisata Coban Rondo
Malang. This resort can be found in the middle of the forest which provides natural beauty and
cool air. Each section at Palawi Resort Coban Rondo Malang has duties and responsibilities.
The front office part of reception is the responsibility of the receptionist. The receptionist has
the task of handling guest reception, selling the hotel resort and its facilities, and providing
services to guests staying at the hotel resort. Palawi Resort Coban Rondo is still simple in terms
of facilities and structural arrangement. If in hotels generally there are sections that hold each
section, or what is usually called a department, at Palawi Resort Coban Rondo it is not
adequate. Palawi Resort Coban Rondo needs to optimize the resort staff to support improving
the quality of receptionist service towards guest satisfaction. This research aims to determine
the effect of receptionist service quality on guest satisfaction at Palawi Resort Coban Rondo
Malang. The type of research used in this research is a descriptive-quantitative method with a
sample size of 95 respondents using a purposive sampling technique. The SPSS version 26
application was used to carry out research data analysis which includes simple linear
regression analysis, simple correlation coefficient, coefficient of determination, and T test.
Data was obtained from the results of a questionnaire distributed to guests at Palawi Resort
Coban Rondo. The results of this research indicate that the service quality of the Palawi Resort
Coban Rondo receptionist has a significant positive influence on guest satisfaction as evidenced
by the tcount value of 6.021 > ttable 1.981. The results are tcount > ttable or the significance
value is 0.000 < 0.05. It is hoped that the results of this research can be used as input for
evaluation for the Palawi Resort Coban Rondo Malang to maintain the quality of receptionist
services in order to maintain guest satisfaction.

Keyword: Service Quality, Receptionist, Guest Satisfaction
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