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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang
Industri perhotelan merupakan salah satu sektor yang paling berkembang

pesat serta memiliki tingkat persaingan yang tinggi di tingkat dunia
(Manurung et al., 2025). Secara global, industri ini menunjukkan
pertumbuhan yang berkelanjutan seiring meningkatnya mobilitas manusia
untuk tujuan bisnis, rekreasi, maupun perjalanan pribadi (Marlina & Hidayati,
2023). Menurut (Skare et al., 2021), Pariwisata internasional mulai
menunjukkan pemulihan pascapandemi, dengan tercatat sekitar 235 juta
perjalanan pada kuartal pertama tahun 2023, atau meningkat hampir dua kali
lipat dibandingkan periode yang sama pada tahun sebelumnya. Kawasan Asia
Pasifik menjadi pendorong utama pemulihan tersebut dengan tingkat
kunjungan mencapai sekitar 54% dari kondisi sebelum pandemi. Selain itu,
kapasitas penerbangan global juga mengalami peningkatan hingga mendekati
80% dari tingkat pada tahun 2019, sebagaimana ditunjukkan pada Gambar
1.1. Kondisi ini menyebabkan persaingan di industri perhotelan semakin
ketat, sehingga hotel di berbagai negara dituntut untuk terus meningkatkan
kualitas layanan. Keberhasilan jangka panjang dalam industri ini sangat
bergantung pada kemampuan hotel dalam menjaga kepuasan serta

membangun loyalitas tamu,(Belinda & S Dwi Rahardjo, 2024).

AZonIclaes International tourist arrivals:
Barometer Percentage of 2019 levels recovered in Ql 2023 (26)™*

54%
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Gambar 1.1 Grafik jumlah wisatawan internasional pada tahun 2023
Sumber data dari World Tour- ism Organization (UNWTO)

Indonesia sebagai negara kepulauan memiliki kekayaan alam dan
keberagaman budaya yang menjadi daya tarik kuat bagi sektor pariwisata.
Kondisi tersebut mendorong kedatangan wisatawan, baik untuk kunjungan
singkat maupun tinggal dalam jangka waktu yang lebih lama, guna menikmati
destinasi wisata serta mengenal budaya di berbagai daerah di Indonesia.
Situasi ini membuka peluang ekonomi bagi masyarakat, khususnya dalam
pengembangan berbagai jenis usaha, baik skala kecil maupun besar, seperti
industri perhotelan dan homestay, usaha kuliner khas daerah, layanan
transportasi, serta berbagai fasilitas pendukung pariwisata lainnya (Yuniarti
Ibrahim, Sri Maryati, 2025). Beberapa daerah di Indonesia seperti Bandung,
Yogyakarta, Bali, Lombok, Papua, Nusa Tenggara Timur, serta Kepulauan
Riau khususnya Kota Batam, merupakan contoh wilayah yang memiliki daya
tarik wisata berupa keindahan alam dan kekayaan budaya yang masih
terpelihara hingga saat ini. Keunggulan tersebut menjadikan Indonesia
sebagai salah satu destinasi pilihan bagi wisatawan mancanegara, baik untuk
tujuan wisata maupun kegiatan bisnis, (Sujai, 2016).

Kota Batam merupakan salah satu wilayah utama di Provinsi
Kepulauan Riau. Seiring dengan peningkatan jumlah kunjungan wisatawan,
Batam berkembang sebagai destinasi unggulan, khususnya bagi negara-
negara tetangga. Posisi Batam sebagai bagian dari kawasan perdagangan
bebas (Free Trade Zone) serta letaknya yang strategis di jalur perdagangan
internasional Asia Tenggara, seperti Singapura dan Malaysia, menjadikan

kota ini memiliki peran penting dalam sektor pariwisata dan kegiatan
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ekonomi regional (Fatimah, 2022). Kedua negara tersebut merupakan sumber
wisatawan utama bagi Kota Batam dan memiliki pengaruh signifikan
terhadap pertumbuhan sektor pariwisata. Hal ini disebabkan oleh tingginya
jumlah kunjungan wisatawan dari kedua negara tersebut yang secara
konsisten mendominasi total kunjungan wisatawan mancanegara ke Batam
setiap tahunnya, (Agistini & Abidin, 2021). Kota Batam dikenal sebagai
wilayah yang menawarkan perpaduan antara fasilitas bisnis, pusat
perbelanjaan, dan sarana hiburan. Kondisi ini mendorong peningkatan
aktivitas ekonomi, termasuk pertumbuhan usaha di bidang jasa akomodasi
yang menyediakan berbagai pilihan kualitas layanan dan tingkat harga yang
beragam, (Yuniarti lbrahim, Sri Maryati, 2025). Persaingan dalam industri
perhotelan semakin kompetitif, ditandai dengan keberadaan hotel berbintang
yang menawarkan berbagai kelas layanan dan variasi harga. Contohnya
antara lain Hotel Santika berbintang tiga, Pacific Hotel berbintang empat,
serta Planet Holiday Hotel & Residence Batam yang juga merupakan hotel
berbintang empat. Planet Holiday Hotel & Residence Batam menjadi salah
satu pelaku penting dalam sektor perhotelan dengan reputasi layanan
berkualitas dan fasilitas yang lengkap. Untuk mempertahankan daya saing di
tengah pasar yang kompetitif, hotel tersebut perlu menerapkan strategi
pelayanan yang berfokus pada kebutuhan dan kepuasan tamu secara optimal.
Planet Holiday Hotel & Residence Batam merupakan salah satu hotel
berbintang empat di Kota Batam yang melayani tamu mancanegara, baik
wisatawan maupun pelaku bisnis. Karakteristik tamu yang menginap sangat

beragam, di mana wisatawan umumnya mengharapkan fasilitas rekreasi yang

10
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memadai serta suasana yang nyaman untuk beristirahat, sedangkan tamu
bisnis lebih mengutamakan kecepatan dan efisiensi pelayanan, seperti proses
check-in dan check-out yang singkat, ketersediaan akses internet yang stabil,
ruang kerja yang nyaman, serta fasilitas pendukung (Simatupang et al., 2025).
Untuk meningkatkan kualitas pelayanan tersebut, penerapan courtesy due-out
call perlu dilakukan sebagai upaya dalam meningkatkan kepuasan tamu.
Courtesy due-out call merupakan salah satu wujud kualitas pelayanan
dan komunikasi yang diberikan hotel kepada tamu yang akan melakukan
check-out. Layanan ini bersifat proaktif dan dilaksanakan oleh staf Front
Office atau operator telepon dengan tujuan untuk mengonfirmasi waktu
check-out, memastikan tidak ada barang tamu yang tertinggal, menilai
kepuasan tamu selama menginap, menyediakan ruang bagi tamu untuk
menyampaikan umpan balik, serta menawarkan bantuan tambahan apabila
dibutuhkan sebelum keberangkatan, (Maristy & Syifanisena, 2020). Layanan
ini tidak hanya mampu membangun kesan personal yang kuat, tetapi juga
menciptakan komunikasi yang positif antara tamu dan pihak hotel. Seiring
dengan meningkatnya harapan tamu yang semakin Kritis dan terbiasa dengan
standar pelayanan global, penerapan courtesy due-out call yang terstruktur
dan konsisten menjadi praktik terbaik (best practice) di banyak jaringan hotel
internasional. Hal tersebut karena layanan ini dapat mempererat hubungan
emosional antara tamu dan hotel, meningkatkan potensi loyalitas, serta
mendorong munculnya ulasan positif. Namun demikian, pelaksanaan courtesy
due-out call masih menunjukkan perbedaan antarhotel. Hotel berbintang lima

umumnya telah menetapkan prosedur ini sebagai bagian dari Standard

11
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Operating Procedure (SOP), sedangkan pada banyak hotel berbintang tiga
dan empat, termasuk di Batam, penerapannya masih sangat bergantung pada
kebijakan dan inisiatif masing-masing manajemen hotel (Falky & Supardi,
2025). Salah satu tanggung jawab front office dalam pelaksanaan courtesy
due-out call adalah menghadapi tamu yang belum memahami prosedur hotel,
khususnya ketika ingin memperpanjang masa inap. Berdasarkan hasil
wawancara dengan salah satu staf front office, ditemukan bahwa dalam
pelaksanaan courtesy due-out call sering dijumpai berbagai kendala, seperti
tamu yang merespons panggilan dengan emosi karena merasa terganggu,
bahkan menggunakan bahasa yang kurang sopan. Selain itu, tidak sedikit
tamu yang tidak menjawab panggilan, yang umumnya terjadi karena tamu
sudah terbiasa menginap atau kemungkinan sedang beristirahat.
Permasalahan lain muncul ketika tamu mengajukan permintaan perpanjangan
masa inap pada saat dihubungi, sementara kamar tersebut telah dipesan oleh
tamu berikutnya dan ketersediaan kamar dengan tipe serupa sudah penuh
Kondisi tersebut menjadi tantangan bagi staf front office dalam pelaksanaan
courtesy due-out call, karena keterbatasan ketersediaan kamar dan respons
tamu yang beragam dapat memengaruhi kelancaran layanan. Apabila tidak
ditangani dengan komunikasi yang tepat, situasi ini berpotensi menurunkan
tingkat kepuasan tamu terhadap pelayanan courtesy due-out call yang
diberikan oleh pihak hotel.

Meskipun menghadapi berbagai kendala, staf front office tetap
berkewajiban menjalankan Standard Operating Procedure (SOP) dengan

mengedepankan prinsip handle with care, yaitu memberikan pelayanan yang

12
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berlandaskan keramahan, empati, dan profesionalisme. Penerapan SOP harus
tetap dilakukan secara konsisten, tanpa mengesampingkan kenyamanan serta
tingkat kepuasan tamu selama proses pelayanan berlangsung.

Menurut (Timo, 2021), Kepuasan tamu merupakan kondisi di mana
tamu merasakan terpenuhinya kebutuhan dan harapan selama menginap.
Kualitas pelayanan serta kelengkapan fasilitas hotel memiliki pengaruh
positif terhadap tingkat kepuasan, yang pada akhirnya dapat mendorong
peningkatan loyalitas tamu terhadap hotel tersebut (Thungasal & Dr. Ir.
Hotlan Siagian, 2019).

Menurut (Pujonarko & Supriyadi, 2025) Penelitian yang dilakukan di
Quest Hotel Simpang Lima Semarang menunjukkan bahwa peran front office
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap tingkat kepuasan tamu melalui
interaksi pelayanan yang ramah, efisien, dan responsif. Meskipun demikian,
sebagian besar penelitian terdahulu masih berfokus pada fungsi front office
secara umum, sementara layanan courtesy due-out call sebagai bagian kecil
dari fungsi tersebut cenderung kurang mendapat perhatian. Padahal, layanan
ini memiliki potensi penting dalam mendukung strategi pelayanan yang lebih
optimal. Selain itu, kajian akademik yang secara khusus membahas
implementasi dan efektivitas courtesy due-out call masih relatif terbatas,
khususnya di kawasan Batam yang memiliki karakteristik pasar tersendiri.
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan peneliti dengan staf front office
di Planet Holiday Hotel & Residence Batam, ditemukan adanya berbagai
tantangan dalam pelaksanaan courtesy due-out call yang berpotensi

memengaruhi tingkat kepuasan tamu. Oleh karena itu, kondisi tersebut
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mendorong peneliti untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis
Efektivitas Courtesy Due-Out Call Terhadap Kepuasan Tamu di Planet
Holiday Hotel & Residence”.

1.2 Batasan masalah
Berdasarkan uraian di atas, maka batasan masalah dalam penelitian ini

terkait panggilan proaktif yang dilakukan oleh front office saat melakukan
Courtesy Due-Out Call di Planet Holiday Hotel & Residence.

1.3 Rumusan masalah

Berdasarkan uraian diatas, rumusan masalah dalam penelitian ini adalah
apakah ada pengaruh Efektifitas courtesy due-out call terhadap Kepuasan
Tamu di Planet Holiday Hotel & Residence Batam?

1.4 Tujuan penelitian
Untuk mengetahui pengaruh Efektifitas courtesy due-out call terhadap
kepuasan tamu di Planet Holiday Hotel & Residence Batam?
1.5 Manfaat penelitian
1. Manfaat bagi penulis
Penelitian ini memberikan manfaat bagi penulis dalam memperluas dan
memperdalam pengetahuan, khususnya terkait praktik pelayanan pada
bagian front office dan operator telepon di industri perhotelan.
2. Manfaat bagi institusi
Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi sumber pembelajaran bagi
mahasiswa perhotelan, serta menambah referensi akademik yang
bermanfaat dalam meningkatkan pemahaman dan wawasan di bidang
perhotelan.
3. Manfaat bagi hotel
Penelitian ini memberikan kontribusi bagi pihak hotel dalam memahami
peran due-out call sebagai bentuk pelayanan proaktif yang tidak hanya
berfungsi untuk menangani permasalahan tamu sebelum check-out,

tetapi juga berperan dalam membangun citra profesionalisme hotel.
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1.6 Sistematika Penulisan

Sistem penulisan ini berisi informasi untuk menggambarkan alur

pembahasan dari bab pendahuluan hingga bab akhir. Pendekatan sistematis

yang dibahas dalam penelitian ini disajikan di bawah ini:

1.

Page 32 of 79 - Integrity Submission

Bab 1 pendahuluan

Bab ini memuat pengantar penelitian yang meliputi latar belakang
permasalahan, perumusan dan batasan masalah, tujuan serta manfaat
penelitian sistematika penulisan dan pokok-pokok pembahasan yang
menjadi dasar penelitian.

Bab 2 pustaka

Bab ini berisi kajian pustaka yang mencakup teori-teori dan penelitian
terdahulu yang relevan, baik secara empiris maupun konseptual.
Pembahasan difokuskan pada landasan teori yang berkaitan dengan
courtesy due-out call dan kepuasan tamu sebagai dasar pengembangan
penelitian dengan judul “Analisis Efektivitas Courtesy Call dalam
Meningkatkan Kepuasan Tamu”.

Bab 3 metode penelitian

Bab metode penelitian menjelaskan jenis dan pendekatan penelitian
yang digunakan, waktu serta lokasi penelitian, jenis dan sumber data,
variabel penelitian beserta pengukurannya, teknik pengumpulan data,
serta pengujian validitas dan reliabilitas instrumen. Selain itu, bab ini
juga memuat metode analisis data yang digunakan dalam penelitian.
Bab 4 hasil dan pembahasan

Bab ini menyajikan hasil penelitian yang meliputi gambaran umum
lokasi dan pelaksanaan penelitian, hasil wawancara, hasil kuesioner,
distribusi frekuensi setiap variabel, analisis efektivitas data, serta
pembahasan hasil penelitian secara mendalam.

Bab 5 penutup

Bab penutup berisi kesimpulan yang ditarik berdasarkan hasil penelitian
serta saran dan rekomendasi terkait efektivitas pelaksanaan courtesy
due-out call di Planet Holiday Hotel Batam, baik bagi pihak manajemen
hotel maupun bagi peneliti selanjutnya.
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1.7 Definisi istilah

1. Analisis merupakan proses penelaahan vyang dilakukan untuk
memperoleh pemahaman dan jawaban atas suatu aktivitas atau
permasalahan yang sedang berlangsung.

2. Efektivitas menggambarkan tingkat keberhasilan suatu kegiatan yang
dilaksanakan dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan sesuali
dengan perencanaan yang telah disusun.

3. Courtesy due-out call adalah bentuk komunikasi layanan melalui
telepon dalam industri perhotelan yang ditujukan kepada tamu yang
akan melakukan check-out, dengan tujuan untuk mengidentifikasi
kebutuhan, menangani keluhan, serta menyelesaikan permasalahan
sebelum tamu meninggalkan hotel.

4. Kepuasan tamu merupakan perasaan positif yang muncul setelah tamu
merasakan layanan dan fasilitas hotel, yang berperan penting dalam

membangun loyalitas pelanggan serta menjaga citra dan reputasi hotel.
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BAB II
KAJIAN TEORI
2.1 Efektivitas
2.1.2 Efektivitas
Suatu aktivitas dapat dinyatakan berjalan secara optimal apabila
seluruh rangkaian kegiatan terlaksana dengan baik dan tujuan yang
telah direncanakan dapat tercapai sesuai dengan hasil yang
diharapkan. Sebuah kegiatan dikategorikan efektif apabila hasil yang
diperoleh selaras dengan target serta prosedur yang telah ditetapkan
sebelumnya. (Dua, lyam L., 2022), efektivitas menunjukkan tingkat
pencapaian suatu kelompok kegiatan terhadap tujuan yang telah
ditentukan. Sementara itu, (Ambia, 2018), menyatakan bahwa
efektivitas menjadi landasan kinerja dalam pelaksanaan program agar
tetap berjalan sesuai dengan perencanaan yang telah disusun dan dapat
diselesaikan tepat waktu. Berdasarkan kedua pendapat tersebut, dapat
disimpulkan bahwa efektivitas merupakan ukuran keberhasilan suatu
organisasi atau kegiatan dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan
sesuai dengan rencana dan target yang telah direncanakan..
2.2.2 Manfaat Efektivitas
Menurut (Maulina, 2023), penerapan efektivitas yang optimal
dalam industri perhotelan memberikan berbagai keuntungan, antara
lain:
1. Meningkatkan kepuasan dan loyalitas
Efektivitas pelayanan dapat meningkatkan tingkat kepuasan
serta loyalitas tamu melalui terciptanya pengalaman menginap
yang positif.
2. Meningkatkan produktivitas hotel
Efektivitas operasional berkontribusi dalam peningkatan
produktivitas hotel sehingga target operasional dapat tercapai
sesuai dengan perencanaan.
3. Meningkatkan daya saing
pengelolaan hotel yang dilakukan secara efisien dan efektif
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mampu memperkuat daya saing di tengah persaingan industri
perhotelan yang semakin kompetitif.
4. Mendukung usaha tetap jalan
Efektivitas pengelolaan dalam jangka panjang mendukung
keberlangsungan usaha melalui pemanfaatan sumber daya yang
optimal..
2.2.3 Indikator Efektivitas
Dalam sektor perhotelan, efektivitas menjadi tolok ukur utama
dalam menilai keberhasilan hotel, baik dalam kualitas pelayanan yang
diberikan, pencapaian target tingkat hunian, maupun dalam
mempertahankan kepuasan tamu (Lu’luwatin Rosdiana Aprilia, Dimas
Bayu Pinandoyo, Eliza Thalia Christina, 2025). Menurut (Martini,
2021), efektivitas dapat diukur melalui indikator-indkator beriku:
1. Pencapaian tujuan
Menjelaskan bahwa sejauh mana hasil Kinerja dapat tercapai
sesuai dengan tujuan yang telah ditetapkan.
2. Integrasi
Suatau alat ukur untuk menilai tingkat efektivitas berdasarkan
kinerja karyawan dalam bersosialisasi.
3. Adaptasi
Untuk menilai kemampuan karyawan dalam menyesuaikan
perubahan lingkungan dan kebutuhan.
4. Ketepatan proses prosedur kerja
Dapat dilihat dari seberapa jauh implementasi pelaksanaan SOP
yang konsisten dalam operasional hotel.
5. Kepuasan pelanggan
Merupakan indikator keberhasilan dalam memenuhi ekspetasi
tamu melalui pelayanan yang efektif.
2.2.4 Faktor Keberhasilan Dari Efektivitas
Menurut (Mardjuni et al., 2025), Efektivitas operasional dalam
sektor perhotelan ditentukan oleh sejumlah faktor yang bersumber dari

dalam organisasi maupun dari lingkungan luar, antaralain:
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1. Sumber daya manusia
Mutu sumber daya manusia menjadi faktor kunci dalam
menentukan efektivitas operasional hotel. Untuk mencapai
kinerja organisasi yang profesional, diperlukan tenaga kerja
yang memiliki kompetensi serta pelatihan yang sesuai.
2. Sistem manajemen
Sistem kepemimpinan yang dijalankan secara efektif
berkontribusi dalam pencapaian tujuan organisasi yang telah
direncanakan.
3. Fasilitas
Ketersediaan fasilitas yang lengkap serta terjaga kondisinya
berperan dalam menunjang operasional hotel dan meningkatkan
kenyamanan tamu.
4. Standar pelayanan
Pelayanan yang diberikan secara konsisten berperan dalam
menjaga mutu layanan hotel serta mempertahankan tingkat
kepuasan pelanggan.
2.2 Courtesy Due-Out Call
2.2.1 Definisi Courtesy Due-Out Call
Courtesy due-out call merupakan bentuk komunikasi proaktif
yang dilakukan oleh staf front office atau operator telepon untuk
menyampaikan informasi kepada tamu yang akan melakukan check-
out, memastikan tingkat kepuasan tamu selama menginap, serta
menawarkan bantuan yang diperlukan sebelum tamu meninggalkan
kamar, (Selamet et al., 2022). Due-out call mencerminkan kepedulian
staf hotel yang secara tidak langsung membuat tamu merasa dihargai
dan diperhatikan, sehingga mendorong munculnya kesan serta umpan
balik positif, baik secara langsung maupun melalui platform daring.
Layanan yang bersifat proaktif seperti courtesy due-out call
menunjukkan tingkat perhatian dan kualitas pelayanan yang tinggi,
yang pada akhirnya dapat memperkuat hubungan antara hotel dan
tamu, (Prayogi et al., 2024). Oleh sebab itu, penerapan due-out call
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memiliki peran yang signifikan dalam meningkatkan efisiensi kerja
staf sekaligus kenyamanan tamu di Planet Holiday Hotel & Residence.
2.2.2 Indikator Courtesy Due-Out Call
Menurut (Maristy & Syifanisena, 2020) Courtesy due-out call
merupakan komunikasi melalui telepon yang dilakukan kepada tamu
untuk menyampaikan serta mengonfirmasi informasi terkait waktu
check-out. Di Planet Holiday Hotel & Residence, waktu check-out
ditetapkan pada pukul 12.00 siang, sehingga panggilan courtesy due
out kepada tamu yang dijadwalkan meninggalkan hotel pada hari
tersebut dilakukan sekitar pukul 11.00 WIB. Pelaksanaan panggilan
ini bertujuan untuk membangun dan mempertahankan loyalitas tamu.
Pendekatan tersebut memiliki peran penting dalam menciptakan kesan
positif yang kuat terhadap kualitas pelayanan hotel. Dalam pelayanan
courtesy due-out call pada industri perhotelan, efektivitas
pelaksanaannya dapat dinilai melalui beberapa indikator berikut (Putu
& Adnyana, 2023):
1. Waktu panggilan
Panggilan courtesy due-out call kepada tamu dilakukan oleh staf
hotel sekitar satu jam sebelum waktu check-out. Penentuan
waktu ini dimaksudkan agar panggilan tidak dilakukan terlalu
dini maupun terlalu mendekati jam keberangkatan, sehingga
informasi, kebutuhan, serta keluhan tamu dapat ditindaklanjuti
secara cepat dan efektif.
2. Kesopanan dan keramahan berkomunikasi
Sikap sopan dan ramah merupakan unsur utama dalam
pelayanan courtesy yang tercermin melalui ekspresi positif,
khususnya pada penggunaan nada suara. Staf diharapkan mampu
menggunakan bahasa yang santun tanpa terkesan kaku,
didukung dengan nada suara yang hangat (smile voice), serta
memberikan tanggapan yang menunjukkan empati.
3. Perhatian terhadap kebutuhan dan permintaan tamu

Dalam pelaksanaan courtesy due-out call, staf front office atau

20

z'l_.l turnitin Page 37 of 79 - Integrity Submission Submission ID _ trn:oid:::3618:125881032



z'l_.l turnitin Page 38 of 79 - Integrity Submission Submission ID _ trn:oid:::3618:125881032

operator telepon memiliki kewajiban untuk secara proaktif
menawarkan bantuan kepada tamu sebelum mereka
meninggalkan kamar. Staf diharapkan mampu menindaklanjuti
setiap permintaan atau kebutuhan tamu secara optimal sesuai
dengan harapan tamu, sehingga tercipta kepuasan terhadap
layanan courtesy due-out call. Sikap tersebut mencerminkan
bentuk kepedulian dan perhatian staf hotel terhadap tamu selama
proses komunikasi berlangsung. Berikut contoh pertanyaan
terbuka yang dapat ditunjukkan:

a. “apakah bapak/ibu memiliki permintaan khusus sebelum
check-out?”

b. “apakah bapak/ibu merasa puas selama menginap bersama
kami?” dengan demikian, kepuasan tamu dapat tercapai
secara optimal.

4. Kemampuan memberikan informasi yang relevan

Tamu mengharapkan informasi yang diberikan oleh staf

disampaikan secara jelas dan akurat. Semakin luas pengetahuan

staf yang melaksanakan courtesy due-out call, semakin lengkap
pula informasi yang dapat disampaikan kepada tamu, seperti
ketentuan waktu check-out, prosedur pengembalian deposit,
informasi mengenai area sekitar hotel, hingga bantuan layanan
concierge, sehingga dapat meningkatkan kepuasan tamu.

5. Tindak lanjut terhadap masukan dan keluhan tamu

Courtesy due-out call juga berfungsi sebagai media untuk

memperoleh umpan balik dari tamu. Menurut (Brilian &

Novalita, 2025), Staf hotel memiliki peran penting dalam

mendokumentasikan serta menindaklanjuti setiap masukan

maupun keluhan yang disampaikan oleh tamu. Tanggapan
terhadap penilaian tersebut menjadi dasar yang bermanfaat bagi
pihak hotel dalam melakukan evaluasi dan pengembangan
kualitas layanan guna meningkatkan kepuasan tamu. Hal ini
menunjukkan bahwa courtesy due-out call tidak hanya berfungsi
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sebagai pengingat waktu check-out, tetapi juga sebagai wujud
kepedulian hotel melalui komunikasi yang bersifat proaktif.
2.2.3 Fungsi Courtesy Due-Out Call
Pelaksanaan courtesy due-out call berperan penting dalam
menunjang kelancaran pelayanan sekaligus menjaga tingkat kepuasan
tamu hingga akhir masa menginap. Salah satunya:

1. Pelayanan yang diterima tamu
Melalui komunikasi ini, staf hotel dapat menggali penilaian
tamu terhadap fasilitas, kebersihan kamar, serta kualitas
pelayanan yang dirasakan selama menginap. Masukan yang
diperoleh dari tamu dapat dimanfaatkan sebagai bahan evaluasi
untuk peningkatan mutu layanan hotel. Selain itu, courtesy due
out call juga menjadi sarana bagi tamu untuk menyampaikan
kebutuhan terakhir sebelum keberangkatan, sehingga pelayanan
dapat diberikan secara maksimal.

2. Menilai kepuasan tamu terhadap layanan courtesy due-out call
Selain memastikan pelayanan yang diterima tamu, courtesy due
out call juga dimanfaatkan sebagai sarana untuk mengetahui
tingkat kepuasan tamu secara langsung. Interaksi yang dilakukan
dengan sikap ramah dan santun mampu menimbulkan kesan
yang baik serta membuat tamu merasa diperhatikan. Melalui
pendekatan ini, hotel dapat memastikan bahwa tamu
meninggalkan hotel dalam kondisi nyaman dan puas, sehingga
berpotensi meningkatkan keinginan untuk kembali menginap
serta membangun citra positif bagi hotel.

2.2.4 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Efektiv Courtesy Call
Keberhasilan pelaksanaan courtesy due-out call memberikan
dampak terhadap persepsi tamu terhadap kualitas pelayanan hotel.
Melalui layanan ini, hotel menunjukkan bentuk perhatian dan
kepedulian kepada tamu yang akan melakukan check-out, sehingga
hubungan baik dengan tamu tetap terjaga hingga akhir masa
menginap. (Ab et al., 2024) Pelaksanaan panggilan yang dilakukan
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pada waktu yang tepat mampu membentuk kesan positif yang
berpengaruh terhadap pengalaman menginap serta loyalitas tamu.
Berikut beberapa faktor yang mempengaruhi keberhasi- lan Courtesy
due-out call yaitu:
1. Prosedur jelas dan terstandarisasi
Tersedianya standar operasional prosedur (SOP) atau pedoman
bagi staf hotel dalam melaksanakan panggilan courtesy due-out
call, termasuk ketentuan waktu pelaksanaan serta tahapan yang
harus diikuti.
2. Kualitas komunikasi
Kejelasan suara serta stabilitas jaringan telepon memiliki
peranan penting dalam menunjang kelancaran pelaksanaan
courtesy due-out call. Koneksi yang baik memastikan informasi
dapat disampaikan secara jelas tanpa gangguan, sehingga pesan
yang disampaikan dapat diterima dengan optimal oleh tamu.
3. Menanggapi keluhan tamu dengan cepat
Melakukan tindak lanjut atas keluhan yang disampaikan tamu,
mengingat tamu mengharapkan penanganan yang cepat dan
tepat agar mereka merasa diperhatikan dan dihargai.
4. Sistem yang efisien
Melalui sistem yang tersedia, staf hotel dapat mengidentifikasi
tamu yang dijadwalkan untuk check-out pada hari yang sama
sehingga panggilan courtesy due-out call dapat dilakukan pada
waktu yang sesuai. Selain itu, setiap respons, permintaan,
maupun keluhan tamu dapat langsung dicatat ke dalam sistem,
sehingga penanganannya dapat segera ditindaklanjuti. Proses ini
tidak hanya mendukung kelancaran check-out, tetapi juga
berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan tamu serta
meminimalkan kemungkinan terjadinya kesalahan layanan.
2.2.5 Kegunaan Courtesy Due-Out Call
Menjamin kenyamanan tamu serta meningkatkan tingkat

kepuasan selama masa menginap, (Wirya et al., 2022). Adapun
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beberapa kegunaan courtes due-out call di hotel, yaitu:

1. Waktu chek-out
Menjaga tingkat kepuasan tamu serta meminimalkan
kemungkinan munculnya ulasan negatif pada platform daring.

2. Bagasi tamu / layanan concierge
Membantu proses penurunan dan pengangkutan barang bawaan
tamu dari kamar sebelum tamu meninggalkan hotel, yang
dilakukan oleh petugas concierge.

3. Driver
Layanan courtesy due-out call dapat memberikan kemudahan
bagi tamu, salah satunya dalam pengaturan pemesanan
transportasi sebelum proses check-out. Melalui komunikasi ini,
staf hotel dapat menghemat waktu tamu serta menyiapkan
layanan transportasi sesuai kebutuhan setelah check-out,
sehingga potensi keterlambatan dapat dihindari. Peran Guest
Relation Officer dalam hal ini mencerminkan bentuk perhatian
hotel terhadap tamu dengan memastikan proses kepulangan
berjalan dengan lancar.

4. Guet relation officer
Guest relation officer sangat berperan dalam menjaga kualitas
pelayanan dihotel sebagai penghubung antara staf hotel dan
tamu sehingga menciptakan hubungan yang harmonis. Salah
satu pelayanan yang diberikan GRO yaitu melakukan courtesy
due-ot call sebagai bentuk dari pelayanan pro-aktif yang
diberikan oleh staf kepada tamu yang memberikan kesan positif
dan perhatian kepada tamu demi menjaga loyalitas tamu.
seorang Guest relation dibeberapa hotel bintang 5 biasanya
melakukan panggilan courtesy due-out call kepada tamu-tamu
VIP ( very important person ) dan juga tamu member yang biasa
dilakukan sore hari atau menjelang waktu chek-out untuk
memastikan tamu puas terhadap fasilitas, kebersihan kamar dan

pelayanan yang didapatkan.
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5. Extend
Perpanjangan masa inap (extend stay) sering dilakukan oleh
tamu yang ingin melanjutkan masa menginap di kamar yang
sama setelah tanggal check-out yang telah ditentukan
sebelumnya, baik karena keperluan pekerjaan maupun alasan
lainnya. Namun, layanan ini tidak dapat diberikan secara
langsung tanpa mempertimbangkan tingkat hunian dan
ketersediaan kamar. Apabila kamar masih tersedia, tamu dapat
melanjutkan masa menginapnya. Dalam hal ini, pihak front
office atau guest relation berperan dalam membantu proses
perpanjangan masa inap, pengaturan pembayaran, serta
pemenuhan kebutuhan tamu. Adanya layanan extend stay
memberikan kemudahan dan fleksibilitas bagi tamu sekaligus
mendukung kelancaran operasional hotel.

6. Late chek-out
Dalam operasional perhotelan, late check-out merupakan
layanan tambahan yang dapat diberikan kepada tamu apabila
mengajukan permohonan perpanjangan waktu keberangkatan,
dengan mempertimbangkan ketersediaan kamar dan tingkat
hunian hotel sesuai dengan kebijakan yang berlaku. Oleh karena
itu, peran Guest Relation Officer (GRO) sangat penting dalam
menyampaikan informasi terkait ketentuan late check-out,
termasuk persetujuan dan tambahan waktu yang diberikan.
Melalui komunikasi yang baik antara tamu dan GRO,
diharapkan pelayanan dapat berjalan dengan lancar serta tingkat
kepuasan tamu tetap terjaga.

2.3 Kepuasan Tamu Hotel
2.3.1 Definisi

Menurut (Wijanarko et al., 2025), kepuasan tamu hotel tidak

hanya ditentukan oleh aspek fisik seperti kebersihan dan kenyamanan,

tetapi juga dipengaruhi oleh pengalaman emosional yang terjalin

antara tamu dan staf hotel. Kepuasan tersebut muncul dari kesesuaian
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antara harapan tamu sebelum menginap dengan pengalaman yang
dirasakan selama berada di hotel. Selain itu, kepuasan tamu juga dapat
dilihat dari kelancaran proses check-in dan check-out, di mana tamu
cenderung merasa puas apabila proses tersebut berlangsung cepat,
sederhana, dan tidak berbelit-belit, sehingga mereka dapat segera
beristirahat, menikmati fasilitas, atau meninggalkan hotel tanpa
kendala. Tamu yang merasa puas terhadap pelayanan yang diterima
tidak hanya berpotensi untuk kembali menginap, tetapi juga lebih
cenderung memberikan ulasan positif yang dapat meningkatkan
reputasi hotel (Nurlaili & Wijoyo, 2024). (Putra, 2017), Membagi
kepuasan tamu hotel menjadi dua jenis kepuasan fungsional dan
kepuasan emosional yaitu:
1. Fungsional, Hal ini berkaitan dengan manfaat praktis dari
layanan yang diberikan, seperti ketersediaan fasilitas hotel,
kenyamanan kamar, efisiensi pelayanan, serta kecepatan dalam
memberikan layanan.
2. Emosional, Tingkat kemampuan staf hotel dalam menciptakan
pengalaman yang menyenangkan dan bersifat personal bagi
tamu dapat dilihat dari keramahan staf, suasana hotel,
pengalaman yang berkesan, serta perhatian terhadap detail
dalam setiap pelayanan yang diberikan.
Indikator Kepuasan Tamu Hotel

Kepuasan tamu hotel dipengaruhi oleh berbagai faktor yang
saling berkaitan, mulai dari mutu pelayanan hingga fasilitas yang
tersedia selama masa menginap. Menurut (Manoppo, 2013), Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan menjadi faktor utama dalam
mebentuk kepuasan tamu sehingga mampu meningkatkan pengalaman
menginap secara signifikan. (Susanti, 2015), ada beberapa indikator
yang mempengaruhi kepuasan tamu di hotel, yaitu:

1. Kecepatan
Kecepatan dalam menindaklanjuti permintaan tamu kepada
departemen terkait sehingga dapat dipenuhi tepat waktu akan
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menciptakan kesan positif bagi tamu.

2. Kebersihan dan kenyamanan Fasilitas
Kebersihan merupakan aspek yang sangat krusial dalam industri
perhotelan, mencakup kebersihan kamar, lobi, restoran, serta
fasilitas umum lainnya yang berpengaruh terhadap tingkat
kepuasan tamu. Selain itu, kenyamanan, kelengkapan fasilitas
kamar, dan ketersediaan akses internet yang lancar juga
memberikan dampak signifikan terhadap kepuasan tamu. Hal ini
disebabkan oleh tingginya ekspektasi tamu terhadap kebersihan
dan kelengkapan fasilitas yang tersedia di hotel, sehingga
kebutuhan mereka dapat terpenuhi tanpa harus mencari layanan
di luar hotel yang dipilih.

3. Hubungan staf dan tamu
Kesan yang diperoleh tamu melalui interaksi dengan staf hotel
berpengaruh terhadap perasaan yang dirasakan. Semakin baik
kemampuan staf dalam berkomunikasi dan berinteraksi, semakin
tinggi tingkat kenyamanan dan kepuasan tamu terhadap
pelayanan. Sikap ramah sejak kedatangan, bantuan selama masa
menginap, serta komunikasi yang terjalin secara efektif menjadi
pengalaman positif yang dapat meningkatkan kepuasan tamu.

4. Keamanan dan privasi
Aspek keamanan merupakan kebutuhan mendasar yang harus
dipenuhi bagi setiap tamu hotel. Keputusan tamu untuk
menginap menunjukkan adanya kepercayaan dan harapan
terhadap pihak hotel dalam menjamin keselamatan, keamanan,
serta menjaga kerahasiaan data pribadi yang telah diserahkan
oleh tamu.

5. Proses chek-in dan chek-out yang efisien
Kemudahan yang dirasakan tamu selama proses check-in dan
check-out memiliki peran penting dalam menciptakan kepuasan.
Penyampaian informasi yang jelas, ringkas, dan mudah
dipahami tanpa penjelasan yang berlebihan terkait fasilitas hotel,
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jam operasional, metode pembayaran, serta ketentuan yang
berlaku, dapat meningkatkan kenyamanan dan kepuasan tamu
selama berlangsungnya proses keberangkatan dan kedatangan.

2.4 Kajian Empiris

Nama penulis / Hasil penelitian Perbedaan
tahun / judul
(Adrah & Penelitian ini menyimpulkan bahwa| Penelitian sebelumnya lebih
Walansendow, variabel X memiliki pengaruh membahas peran operator
2023) positif, namun tergolong sangat telepon dalam memengaruhi
lemah, terhadap variabel Y baik kepuasan tamu. Sementara

Pengaruh tele

dalam kondisi peningkatan maupun | itu, penelitian ini secara
pon Operator
penurunan. lebih spesifik
terhadap Kepuasan
menitikberatkan pada

Tamu di Hotel
bentuk pelayanan berupa

Sintesa Peninsula .
panggilan courtesy due-out

Manado
call.

(Suparwata & Penelitian ini Penelitian ini berfokus

menunjukkan bah ndekatan servi
Th, 2024) enunjukkan bahwa pada pendekatan service

. penerapan prinsip excellence dalam

Implementasi

service excellence meningkatkan kepuasan
Service Excel-

secara konsisten tamu secara menyeluruh.
lence pada

mampu meningkatkan Sementara itu, penelitian
Kepuasan Tamu ) i

tingkat kepuasan yang sedang dilakukan
di Hotel _

tamu. Pelayanan yang menelaah sejauh mana
Tentrem tidak hanya memenuhi komunikasi proaktif,
Semarang standar, tetapi juga khususnya sebelum tamu

menonjolkan aspek meninggalkan kamar,
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empati, kecepatan,
dan ketulusan terbukti
dapat meningkatkan
kenyamanan tamu
secara menyeluruh,
termasuk pada saat

proses check-out.

berpengaruh terhadap

kepuasan tamu.

(Hutagalung et al.,

2022)

Pengaruh Kual
itas Pelayanan
terhadap
Loyalitas Tamu
melalui

Kepuasan tamu

Studi ini menunjukkan bahwa
kepuasan berperan sebagai variabel
perantara yang penting antara
kualitas pelayanan dan loyalitas.
Semakin tinggi tingkat kepuasan
tamu terhadap keseluruhan layanan,
termasuk pada proses check-out,
maka semakin besar kemungkinan
tamu untuk kembali menginap atau

merekomendasikan hotel tersebut.

Penelitian tersebut
menjelaskan hubungan
antara kualitas layanan,
kepuasan, dan loyalitas yang
mendorong tamu untuk
kembali berkunjung.
Sementara itu, penelitian ini
lebih menitikberatkan pada
layanan courtesy due-out
call sebagai faktor yang
berpotensi memengaruhi

tingkat kepuasan tamu hotel.

(Rustika & Gafur,

2024).

Strategi
menangani tamu
check-in saat

kamar penuh:

Penelitian ini menganalisis
strategi Hotel XYZ Balikpapan
dalam menangani tamu check-in
pada saat kondisi kamar penuh.
Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kendala utama yang

dihadapi meliputi keterlambatan

Penelitian sebelumnya
berfokus pada strategi
proses check-in ketika
kondisi kamar penuh
secara umum, tanpa
menitikberatkan pada satu

jenis layanan tertentu.
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studi kasus salah
satu hotel di kota

balikpapan

ketersediaan kamar, keterbatasan
sumber daya manusia, serta
permintaan tamu yang bersifat
mendadak. Strategi yang
diterapkan untuk mengatasi
permasalahan tersebut antara lain
dengan mengoptimalkan fasilitas
kids corner dan
menyelenggarakan kegiatan

pameran.

Sebaliknya, penelitian ini
secara khusus
memfokuskan pada
layanan courtesy due-out
call dalam memengaruhi
kepuasan tamu sebagai
bentuk interaksi terakhir
sebelum tamu

meninggalkan hotel.

(Putu & Adnyana,
2023). Pelayanan
courtesy due-out
call oleh telepon
operator di The
Apurva

Kampinski Bali

Penelitian ini mengkaji
berbagai kendala yang dihadapi
dalam pelaksanaan courtesy
due-out call serta upaya yang

dilakukan untuk mengatasinya.

Penelitian sebelumnya
lebih menitikberatkan
pada bagaimana
operator telepon
melakukan courtesy
due-out call, termasuk
mengidentifikasi
hambatan yang muncul
selama proses panggilan
serta strategi yang
digunakan untuk
mengatasinya, dengan
menggunakan metode
penelitian kualitatif.

Sementara itu,
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penelitian ini berbeda
karena berfokus pada
tingkat kepuasan dan
manfaat yang dirasakan
tamu terhadap layanan
courtesy due-out call,
dengan menggunakan
metode penelitian

kuantitatif.

(Cahyadi dkk.,
2024). pengaruh
keterampilan
komunikasi staf
kantor depan
terhadap kepuasan
tamu dan minat
kunjun gan

kembali

Penelitian ini bertujuan untuk
mengkaji pengaruh keterampilan
komunikasi staf front office
terhadap kepuasan pelanggan
serta niat untuk kembali menginap
di hotel bintang empat di
Tangerang Selatan, dengan
menitikberatkan pada aspek

komunikasi verbal dan nonverbal.

Penelitian terdahulu yang
menelaah keterampilan
komunikasi staf front
office pada hotel bintang
empat di Tangerang
Selatan berfokus pada
pengaruh komunikasi
verbal dan nonverbal
terhadap kepuasan
pelanggan serta niat untuk
kembali menginap.
Adapun penelitian ini
memiliki perbedaan,
karena menitikberatkan
pada efektivitas courtesy

due-out call sebagai salah
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satu bentuk komunikasi
layanan yang bersifat
spesifik dan berpotensi
memengaruhi tingkat

kepuasan tamu hotel.

2.5 Ke

rangka Berfikir

Efektivitas Courtesy Due-

(0]

1.

2
3.
4

ut call
Waktu panggilan

Isi anggilan

Kualitas komunikasi
Memproses keluhan
dan masukan tamu
Kemampuan dalam
memberikan
informasi yang
relevan

(Putu & Adnyana, 2023)

2.6 Hipotesis Penelitian

Kepuasan Tamu

Kecepatan

. Tingkat kebersihan

dan kenyamanan di
hotel
Hubungan staf dan tamu

. Sistem keamanan

yang terjaga
Kontribusi Terhadap

Kelancaran Proses
Check- Out

(Susanti, 2015)

Berdasarkan hasil kajian pustaka dan kerangka pemikiran yang telah

diuraikan, peneliti merumuskan hipotesis penelitian sebagai berikut:

1.

Ho: Tidak adanya pengaruh yang signifikan antara Efektivitas Courtesy

Due-Out Call terhadap kepuasan tamu di Planet Holiday Hotel &

Residence Batam.

H1: Berpengaruh signifikan antara Efektivitas Courtesy due-out call

terhadap kepuasan tamu di Hotel Planet Holiday & Residence Batam.
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BAB 111
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Desain Penelitian
Desain penelitian merupakan gambaran alur atau kerangka penelitian

yang digunakan. Desain penelitian yang baik membantu peneliti dalam
menyusun tahapan penelitian secara sistematis. (Syahroni, 2022). Penelitian
ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif yang
menghasilkan data berupa angka untuk selanjutnya diukur dan dianalisis
secara statistik. Metode kuantitatif merupakan pendekatan yang didasarkan
pada data numerik dan analisis statistik yang digunakan untuk menguji
hipotesis. Pendekatan ini bertujuan untuk mengukur hubungan antarvariabel
serta menghasilkan temuan yang dapat digeneralisasikan dari sampel ke
populasi, (Waruwu et al., 2025). Oleh karena itu, penelitian ini menggunakan
instrumen terstandar berupa kuesioner yang disebarkan kepada tamu yang
pernah menginap sebagai responden, guna memperoleh data yang valid serta
dapat digeneralisasikan pada populasi tamu Planet Holiday Hotel &
Residence Batam. Dalam penelitian ini penulis menggunakan dua variabel
yaitu:

1. Variabel independen (bebas) Efektivitas courtesy due-out call (X)

2. Variabel dependen (terikat) kepuasan tamu (YY)

3.2 Metode pengumpulan data
1. Wawancara

Wawancara merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan
melalui proses tanya jawab antara peneliti dan narasumber untuk
memperoleh informasi yang lebih mendalam, sehingga peneliti dapat
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memahami sudut pandang serta pengalaman pribadi subjek penelitian,
(Rivaldi dkk.,). Yang dilakukan kepada salah Supervaisor Fornt Office
Planet Holiday Hotel & Residence Batam.
2. Kuesioner
Kuesioner merupakan salah satu metode pengumpulan data yang
paling umum digunakan dalam penelitian kuantitatif, yang berisi
sejumlah pertanyaan untuk dijawab oleh responden guna memperoleh
data yang relevan dan akurat. Kualitas kuesioner yang baik, yaitu valid
dan reliabel, sangat penting untuk meminimalkan bias dalam penarikan
kesimpulan penelitian, (Nursalam & Djaha, 2023).
3. Dokumentasi
Dokumentasi mencakup data yang bersumber dari dokumen, arsip,
buku, serta jurnal yang berkaitan dengan penelitian. Data dokumentasi
yang telah dikumpulkan selanjutnya dianalisis secara mendalam untuk
menarik kesimpulan sesuai dengan tujuan penelitian, (Ardiansyah et al.,
2023).

3.3 Populasi dan Sampel
3.3.1 Populasi

Populasi merupakan keseluruhan objek atau subjek yang memiliki
karakteristik dan keunikan tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
diamati dan selanjutnya dijadikan dasar dalam penarikan kesimpulan
penelitian, (Mushofa et al., 2024). Menurut Kamus Besar Bahasa
Indonesia (KBBI), populasi diartikan sebagai keseluruhan jumlah
individu atau penduduk dalam suatu wilayah, sekumpulan orang yang

memiliki Kkarakteristik yang sama, jumlah penghuni baik manusia
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maupun makhluk hidup lainnya dalam satuan ruang tertentu, serta
kelompok orang, benda, atau hal yang dijadikan sebagai sumber
pengambilan sampel dan memenuhi kriteria tertentu yang berkaitan
dengan permasalahan penelitian.. Berdasarkan kedua definisi tersebut,
dapat disimpulkan bahwa populasi merupakan sekumpulan individu
atau kelompok, baik makhluk hidup maupun benda mati, yang
memiliki karakteristik atau sifat tertentu yang sama dan dapat diamati.
Populasi dalam penelitian ini adalah tamu yang telah melakukan
check-out di Planet Holiday Hotel Batam.
3.3.2 Sampel

Sampel merupakan sebagian dari populasi yang dipilih untuk
mewakili keseluruhan populasi dalam suatu penelitian, (Ramadani et
al., 2025). Sampel penelitian ini diambil dari tamu yang pernah
menginap di Planet Holiday Hotel & Residence Batam dan menerima
layanan courtesy due-out call dalam tiga bulan terakhir, dengan
kriteria berusia minimal 17 tahun serta bersedia mengisi kuesioner
penelitian. Mengingat besarnya populasi serta keterbatasan waktu dan
tenaga, penentuan jumlah sampel dilakukan menggunakan rumus
Slovin dengan tingkat margin of error sebesar 10%, dengan rumus

sebagai berikut:

N

n=
1+Ne?

Keterangan: n = Ukuran sampel
N = Jumlah populasi (total 282 kamar hotel, occupancy

sekitaran 70% hingga ada 197 kamar terisi sebagai
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populasi).
e = Toleransi kesalahan atau human error (0,1%)
menghitung populasi:

n=282x70%=282x0,7= 197,4 = 197
Substitusi nilai:

(0,1)2= 0,01

197 x 0,01 = 1,97
1+1,97 =297
197 —66,33

2,97

Berdasarkan hasil perhitungan, jumlah sampel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah sebanyak 66 responden.

3.4 Operasional Variabel

3.4.1 Definsi Operasional Variabel
Operasionalisasi merupakan proses menjabarkan variabel yang
masih bersifat konseptual menjadi lebih spesifik sehingga dapat
diukur untuk memperoleh data mengenai nilai variabel tersebut,
(Pertiwi, 2024). Dalam penelitian ini terdapat 2 variabel yang diteliti,
yaitu:
1. Variabel independen (X)
Variabel independen (X) dalam penulisan ini adalah variabel
efektivitas courtesy due-out call (X)
2. Variabel dependen (Y)
Variabel dependen (Y) dalam penelitian ini adalah variabel
kepuasan tamu (YY)
3.4.2 Skala pengukuran variabel

Pengukuran variabel dalam penelitian kuantitatif merupakan
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cara yang digunakan untuk menilai atau mengukur Kkarakteristik
tertentu dari objek penelitian, (Djollong, 2019). Skala pengukuran
variabel digunakan untuk memperoleh hasil penelitian sesuai dengan
tujuan yang telah ditetapkan. Dalam penelitian ini, pengukuran
variabel dilakukan menggunakan skala Likert sebagai dasar penentuan
skor.

Tabel 3.3 Skala likert

Kriteria Skor
Sangat memuaskan 5
memuaskan 4
cukup memuaskan 3
Kurang memuaskan 2
Sangat kurang memuaskan | 1

Sumber : (Djollong, 2019)

3.5 Jenis data dan sumber data
3.5.1 Jenis data

1. Data Primer

Data primer merupakan data asli yang diperoleh secara langsung
dari responden melalui jawaban atas pertanyaan dalam kuesioner
(Sulung & Muspawi, 2024). Data primer dalam penelitian ini berupa
jawaban responden terkait efektivitas pelayanan courtesy due-out call
dan kepuasan tamu, yang mencerminkan pengalaman serta tanggapan
responden terhadap pelayanan tersebut.
2. Data Sekunder

Menurut (Sulung & Muspawi, 2024), Data sekunder merupakan

data yang diperolen melalui media atau sumber lain yang telah

37

z'l_.l turnitin Page 54 of 79 - Integrity Submission Submission ID _ trn:oid:::3618:125881032



e 0

Z'l_.l turnitin Page 55 of 79 - Integrity Submission Submission ID _ trn:oid:::3618:125881032

tersedia sebelumnya, seperti dokumen, laporan tertulis, arsip, buku,

dan jurnal.
3.5.2 Sumber data

Data primer dalam penelitian ini diperoleh secara langsung dari
karyawan department front office di Planet Holiday Hotel & Residence
Batam.

3.6 Teknik analisis data
3.7.1 Uji validitas dan reliabilitas menurut (Zayrin et al., 2025)

1. Uji validitas
Suatu alat ukur dinyatakan valid apabila skor total yang diperoleh
sejalan dengan skor setiap item yang disusun berdasarkan dimensi
konsep yang diukur. Alat ukur yang dimaksud dalam penelitian
ini berupa pertanyaan-pertanyaan pada kuesioner yang disebarkan
oleh peneliti. Pengujian validitas terhadap instrumen tersebut
dilakukan menggunakan uji validitas Product Moment Pearson
Correlation:
a. Nilai rHitung > rTabel, dapat dinyatakan pernyataan tersebut
valid.
b. Nilai rHitung < rTabel, dapat dinyatakan pernyataan tersebut
tidak valid
2. Uji reliabilitas
Reliabilitas bertujuan untuk mengukur tingkat konsistensi dan
kestabilan suatu instrumen dalam menghasilkan data yang sama
pada kondisi yang serupa. Instrumen yang valid dan reliabel

mampu memberikan hasil yang dapat dipercaya karena tidak
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mengalami perubahan yang signifikan meskipun digunakan
secara berulang. Uji reliabilitas instrumen dilakukan dengan
menggunakan uji statistik cronbach’s alpha dengan kriteria dari
pengujian reliabilitas adalah:
1. Nilai cronbach’s alpha > 0,60 maka kuesioner dinyatakan
reliabel atau konsisten.
2. Nilai cronbach’s alpha < 0,60 maka kuesioner dinyatakan
tidak reliabel.
3.7.2 Uji Asumsi Klasik Normalitas
Uji normalitas merupakan metode statistik yang digunakan untuk
mengetahui apakah data penelitian atau nilai residual berdistribusi
mendekati distribusi normal, (Tala & Karamoy, 2017). Analisis
statistik mengharuskan data berdistribusi normal agar hasil pengujian
bersifat valid dan dapat diinterpretasikan dengan baik. Pada
penelitian ini, uji normalitas dilakukan menggunakan uji
Kolmogorov—-Smirnov, yaitu metode yang membandingkan distribusi
data sampel dengan distribusi normal secara teoritis. Rumus uji
Kolmogorv Smirnov:

Dmax= max{|Fs(xi) — Ft(xi)|}

keterangan:

D = nilai statistik K-S

Fs (i) = distribusi kumulatif pada observasi

Fe (Xi) = distribusi kumulatif teoritis sesuai dengan

distribusi observasi dibawah Hg,
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Kiteria keputusan dapat diukur dengan melihat angka probalitasnya

(Asymtotic Significance), yaitu:

Sig. > 0,05 data terdistribusi normal

Sig. > 0,05 data tidak normal

3.7.3 Analisis Statiktik
1. Analisis regresi linear sederhana

Uji regresi linier sederhana digunakan untuk mengetahui
hubungan antara satu variabel independen (X) dengan satu
variabel dependen (Y) (lwan et al., 2024). Analisis ini bertujuan
untuk memprediksi nilai variabel dependen apabila terjadi
peningkatan atau penurunan pada variabel independen, serta
untuk mengetahui ada atau tidaknya hubungan antara masing
masing variabel yang diteliti. Dalam konteks ini, untuk menguji
dua hipotesis diatas digunakan regresi sederhana adalah:

Y=Po+P1x+e

Di mana:
Y = variabel dependen
X = variabel independent
Bo = garis regresi dalam populasi
Bo = koefisien regresi
e =error
Analisis ini digunakan untuk mengetahui kekuatan serta arah
hubungan antara variabel independen dan variabel dependen
dalam model regresi linier sederhana.
2. Uji Hipotesis
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Uji statistik t digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel

courtesy due out call secara parsial terhadap variabel kepuasan

tamu. (Yusup, 2018), Kriteria dalam uji t adalah:

1. Jika Sig. < 0,05, maka Ho ditolak — Ada pengaruh antara
variabel X terhadap variabel Y .

2. Jika Sig. > 0,05, maka Ho diterima — Tidak ada pengaruh
antara variabel X terhadap variabel Y.

3. Uji Koefisiensi Determinasi (R2)

Koefisien determinasi (R?) digunakan untuk mengetahui sejauh

mana kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variasi

pada variabel dependen. Semakin besar nilai R?, maka semakin

besar pula proporsi variasi variabel dependen yang dapat

dijelaskan oleh model regresi yang digunakan. (Putr & Budiyanto,

2019).

3.7 Lokasi dan Jadwal penelitian
3.7.4 Lokasi penelitian

Lokasi penelitian merupakan tempat atau objek yang dijadikan
oleh peneliti sebagai sarana untuk melakukan kegiatan penelitian, baik
dalam pengumpulan data, observasi, maupun dokumentasi. Penelitian ini
dilaksanakan di Planet Holiday Hotel & Residence Batam yang berlokasi
di Sei Jodoh, Jalan Raja Ali H., Kelurahan Sungai Jodoh, Kecamatan
Batu Ampar, Kota Batam, Provinsi Kepulauan Riau. Pemilihan lokasi
penelitian ini didasarkan pada pertimbangan bahwa Planet Holiday Hotel
& Residence Batam merupakan salah satu hotel berbintang empat yang
telah lama beroperasi dan hingga saat ini tetap menunjukkan
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eksistensinya. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk menjadikan hotel

tersebut sebagai objek penelitian.

net Holiday
‘ower Hotel @

t

Gambar 1 Planet Holiday Batam
Sumber: Dokumentasi pengelola

Planet Holiday

Hotel & Residence

4.5 % (3913)
Hotel bintang 4

O Channel Manager 2

-

Gambar 2 Peta Lokasi Hotel Planet Holiday Batam
Sumber: Dokumentasi Google Maps

Tabel 1 Waktu Penelitian

Sep

No Kegiatan

1 | Penentuan
judul & izin
penelitian

2 | Observasi &

Okt

Nov

Des
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Wwawancara

3 | Penyusunan

proposal penelitian

4 | Seminar Proposal

5 | Revisi Proposal
hasil Sempro

Sumber: Diolah oleh peneliti

43

z"-.l turnltln Page 60 of 79 - Integrity Submission Submission ID  trn:oid:::3618:125881032



Z'l_.l turnitin Page 61 of 79 - Integrity Submission Submission ID _ trn:oid:::3618:125881032

BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Sejarah Planet Holiday Hotel & Residence Batam

Planet Holiday Hotel & Residence Batam mulai dibangun pada tahun
1993. Proses pembangunan hotel ini mengalami berbagai tantangan dan
dinamika sehingga penyelesaiannya memerlukan waktu yang cukup panjang.
Hotel berbintang empat ini secara resmi mulai beroperasi dan diperkenalkan
kepada publik melalui acara soft opening pada 6 Desember 2003, yang
diresmikan oleh Wali Kota Batam saat itu, Drs. H. Nyat Kadir. Letaknya
yang strategis, dekat dengan pusat perbelanjaan serta pelabuhan internasional,
memberikan nilai tambah bagi tamu yang mengutamakan kemudahan akses
dan kenyamanan.

Hingga saat ini, Planet Holiday Hotel Batam menjadi salah satu hotel
yang telah lama beroperasi di Kota Batam dan mampu mempertahankan
keberadaannya. Di tengah persaingan industri perhotelan yang semakin ketat
akibat munculnya hotel-hotel baru, Planet Holiday Hotel Batam tetap
menunjukkan eksistensinya seiring dengan meningkatnya jumlah kunjungan
wisatawan ke Kota Batam.

Visi

Menjadi perusahaan pengelola hotel, properti, real estat dan jasa kontruksi
yang handal dan berkualitas.

Misi

Bertanggung jawab dengan memberikan pelayanan terbaik bagi stakeholder

pada umumnya dan shareholder pada khususnya secara profesional, efektif
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dan efisien dengan menjunjung tinggi prinsip-prinsip good corporate
governance.

4.2 Profil Responden

Tabel 4.2 Profil Responden Berdasarkan
Jenis Kelamin

Jenis kelamin Frekuensi Presentase
Valid | Laki-Laki 20 30,3%

Perempuan 46 69,7%
Total 66 100%

Sumber : Data olahan penelitian lapangan 2025

Tabel 4.3 Profil Responden Berdasarkan Usia

Usia Frekuensi Presentase
Valid | 20— 35 45 67,1%
37-50 21 32,9%
Total 66 100%

Sumber : Data olahan penelitian lapangan 2025

Tabel 4.4 Profil Responden Berdasarkan Pendidikan

Terakhir
Pendidikan Terakhir Frekuensi Presentase
SMP 1 1,5%
SMA SEDERAJAT 20 30,3%
DIPLOMA 12 18,2%
S1 33 50%
Total 66 100%

Sumber : Data olahan penelitian lapangan 2025

Table 4.5 Profil Responden Berdasarkan
Lama Menginap di Planet Holiday Hotel & Residence Batam

Lama Menginap Frekuensi Presentase
>5x 2 3,1%
Valid | 1-5x 64 96,9%
Total 66 100%

Sumber : Data olahan penelitian lapangan 2025
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(69 4.3 Uji Kualitas Data

4.3.1 Hasil Uji Validitas

Table 4.6 Rekapitulasi Uji Validitas Efektivitas
Courtesy Due-out Call (X)

Submission ID trn:oid:::3618:125881032

Butir Pernyataan | Kriteria rTabel rHitung Keterangan
(3 1 0,242 0,608 Valid
2 0,242 0,635 Valid
3 0,242 0,381 Valid
4 0,242 0,489 Valid
5 0,242 0,407 Valid
6 0,242 0,478 Valid
i 0,242 0,600 Valid
8 0,242 0,565 Valid
9 0,242 0,452 Valid
10 0,242 0,477 Valid
Sumber : Data Olahan 2025
(99 Table 4.7 Rekapitulasi Uji Validitas Kepuasan Tamu (Y)
Butir Pernyataan | Kiriteria rTabel rHitung Keterangan
(3 ) 1 0,242 0,461 Valid
2 0,242 0,667 Valid
3 0,242 0,370 Valid
4 0,242 0,542 Valid
5 0,242 0,527 Valid
6 0,242 0,467 Valid
7 0,242 0,572 Valid
8 0,242 0,358 Valid
9 0,242 0,457 Valid
10 0,242 0,653 Valid

Sumber : Data Olahan 2025

Nilai r tabel diperoleh berdasarkan derajat kebebasan (df) sebesar N — 2, yaitu

66 — 2 = 64, dengan tingkat signifikansi 0,05 schingga diperoleh nilai r tabel

sebesar 0,242. Berdasarkan hasil pengujian validitas, seluruh item pada

variabel efektivitas courtesy due-out call (X) yang terdiri dari X1 hingga X10

@@ menunjukkan nilai r hitung yang lebih besar dibandingkan r tabel. Demikian

pula pada variabel kepuasan tamu (Y), seluruh indikator dari Y1 hingga Y10

@ menghasilkan nilai r hitung yang melebihi r tabel. Dengan demikian, dapat
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disimpulkan bahwa seluruh instrumen yang digunakan dalam penelitian ini
dinyatakan valid karena memenuhi kriteria r hitung > r tabel.
4.3.2 Hasil Uji Reliabilitas

Tabel 4.8 Rekapitulasi Hail Uji Reliabilitas

Variabel Jumlah Kriteria Cronbach Keterangan
Item Aplha

Efektivitas 10 0,60 0,676 Reliabel

cortesy due-

out call

Kepuasan 10 0,60 0,684 Reliabel

Tamu

Sumber : Data Olahan 2025

Hasil pengujian reliabilitas menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha
untuk variabel X sebesar 0,676 dan variabel Y sebesar 0,684. Seluruh nilai
tersebut berada di atas batas minimum 0,60, sehingga dapat disimpulkan
bahwa instrumen yang digunakan dalam penelitian ini memiliki tingkat
reliabilitas yang baik dan layak digunakan.

4.3.3 Uji Normalitas

Tabel 4.9 Rekapitulasi Hail Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual
N 66
Normal Parameters®” Mean 0,0000000
Std. Deviation R
Most Extreme Differences | Absolute 0,108
Positive 0,097
Negative -0,108
Test Statistic 0,108
Asymp. Sig. (2-tailed)* 0,053
Monte Carlo Sig. (2- Sig. 0,051
tailed)d 99% Confidence Lower Bound 0,045
Interval Upper Bound 0,056
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Pengujian normalitas pada Tabel 4.9 dilakukan menggunakan metode statistik

Kolmogorov—Smirnov. Kriteria pengambilan keputusan pada uji One-Sample K-

S menyatakan bahwa data dikatakan berdistribusi normal apabila nilai Asymp.

Sig. (2-tailed) melebihi 0,05. Hasil pengujian terhadap residual menunjukkan

nilai Asymp. Sig. sebesar 0,053 serta nilai Monte Carlo Significance sebesar

0,051. Karena kedua nilai tersebut berada di atas tingkat signifikansi 0,05, maka

dapat disimpulkan bahwa residual dalam penelitian ini memenuhi asumsi

distribusi normal.

4.3.4 Uji Analisis Regresi Linear Sederhana

Table 4.10 Hasil Analisis Regresi Linear Sederhana

Coefficients?

Unstandardized

Coefficients
Model B Std. Error
1 | (Constant) 14,032 4,257
X 0,660 0,103

Sumber : Data Olahan 2025

Berdasarkan output SPSS pada Tabel 4.9, nilai yang terdapat pada kolom B

menunjukkan besarnya konstanta dan koefisien variabel independen (X).

Berdasarkan hasil tersebut, persamaan regresi dalam penelitian ini dapat

dirumuskan sebagai berikut:

Persamaan regresi yang diperoleh dalam penelitian ini adalah

Y = 14,032 + 0,660X

Interpretasi dari persamaan regresi tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut.

Nilai konstanta sebesar 14,032 menunjukkan bahwa apabila variabel

independen (courtesy due-out call) berada pada kondisi tetap atau tidak

mengalami perubahan, maka nilai kepuasan tamu berada pada angka 14,032.

Page 65 of 79 - Integrity Submission
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Sementara itu, koefisien regresi variabel X sebesar 0,660 yang bernilai positif
mengindikasikan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada efektivitas
courtesy due-out call akan diikuti oleh peningkatan kepuasan tamu sebesar
0,660. Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa terdapat
hubungan positif antara efektivitas courtesy due-out call dan kepuasan tamu
di Planet Holiday Hotel & Residence Batam.

4.3.5 Uji Hipotesis

A. Ujit
Tabel 4.10 Hasil Uji Hipotesis Parsial
Model t Sig.
1 |(Constant) 3,296 0,002
X 6,379 0,000

Sumber : Data Olahan 2025

Hasil pengujian menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil
dari 0,05. Selain itu, nilai thiwng Sebesar 6,379 lebih besar dibandingkan
dengan nilai tgpe Sebesar 1,998. Nilai tiape tersebut diperoleh berdasarkan
tingkat signifikansi 5% dengan derajat kebebasan (df) sebesar 64, yang
dihitung dari N — 2 (66 — 2). Berdasarkan hasil tersebut, hipotesis nol (H,)
dinyatakan ditolak, sedangkan hipotesis alternatif (H:) diterima. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa efektivitas courtesy due-out call
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan tamu di Planet Holiday Hotel &
Residence Batam.

B. Uji koefisien Determinasi

Tabel 4.11 Hasil Uji koefisien Determinasi

49
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Model

R Square

1

,389

Sumber : Data Olahan 2025

Hasil pengujian menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil

dari 0,05. Selain itu, nilai thwng Sebesar 6,379 lebih besar dibandingkan

dengan nilai t e Sebesar 1,998. Nilai tapne tersebut diperoleh berdasarkan

tingkat signifikansi 5% dengan derajat kebebasan (df) sebesar 64, yang

dihitung dari N — 2 (66 — 2). Berdasarkan hasil tersebut, hipotesis nol (Ho)

dinyatakan ditolak, sedangkan hipotesis alternatif (H:) diterima. Dengan

demikian, dapat disimpulkan bahwa efektivitas courtesy due-out call

berpengaruh terhadap tingkat kepuasan tamu di Planet Holiday Hotel &

Residence Batam.
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BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Hasil pengujian menggunakan analisis t menunjukkan adanya pengaruh
yang signifikan, dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil
dari 0,05, sehingga hipotesis nol (Ho) ditolak dan hipotesis alternatif (H:)
diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa variabel efektivitas
courtesy due-out call (X) memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan
tamu (Y) di Planet Holiday Hotel & Residence Batam. Selanjutnya, hasil
analisis regresi antara variabel independen dan dependen menunjukkan
koefisien regresi yang bernilai positif. Berdasarkan uji koefisien
determinasi, diketahui bahwa sebesar 38,9% variasi kepuasan tamu dapat
dijelaskan oleh variabel dalam model penelitian ini, sedangkan sisanya
sebesar 61,1% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model regresi yang
diteliti.

5.2 Saran

1. Untuk hotel, Kepada staf Front Office courtesy perlu melakukan
konfirmasi extend 24 jam sebelum tamu chek-out ketika predikisi
occupancy hotel full.

2. Mengingat hasil koefisien determinasi menunjukkan bahwa sebesar
61,1% kepuasan tamu dipengaruhi oleh faktor lain di luar courtesy
due-out call, pihak hotel disarankan untuk mengevaluasi serta
mengembangkan faktor pendukung lainnya, seperti kecepatan
pelayanan front office, efektivitas penanganan keluhan, dan

konsistensi pelayanan antar departemen, guna meningkatkan
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kepuasan tamu secara menyeluruh.

3. Untuk penelitian selanjutnya, agar peneliti selanjutnya meneliti
penelitian ini dengan lebih dalam menggunakan variabel baru
sebagai pendamping courtesy agar lebih luas makna daripada tugas

courtesy.
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LAMPIRAN

KUESIONER
ANALISIS EFEKTIVITAS COURTESY DUE-OUT CALL
TERHADAP KEPUASAN TAMU DI PLANET HOLIDAY
HOTEL & RESIDENCE BATAM

Dengan Hormat,

I (13

Dalam rangka penelitian untuk keperluan skripsi yang berjudul ““Analisis

Efektivitas Courtesy Due-Out Call Terhadap Kepuasan Tamu Di Planet Holiday Hotel

& Residence Batam”. Bersama dengan ini saya:

Nama : Rahmawati Puling
NIM : 2022010004
Jurusan : Manajemen Devisi Kamar

Memohon bantuan kepada Bapak/lbu/Saudara/i yang sebelumnya pernah

09 menginap di Planet Holiday Hotel & Residence Batam untuk mengisi kuesioner yang

disediakan dalam rangka mendukung penelitian ini. Tujuan dari penelitian ini adalah
Untuk mengetahui analisis efektivitas coirtesy due-out call terhadap kepuasan tamu di

Planet Holiday Hotel & Residence Batam.

Jawaban yang obyektif akan sangat membantu dalam penelitian ini. Segala
bentuk jawaban Bapak/lbu/Saudara/i akan dijaga kerahasiannya. Atas perhatian dan

bantuannya saya sampaikan terimakasih.
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I. IDENTITAS RESPONDEN
Nama Lengkap
Jenis Kelamin
Usia

Lama Menginap

Il. PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER

Pada setiap item kuesioner, berilah penilaian seberapa jauh Bapak/Ibu/Saudara/i
puas terhadap pertanyaan yang tersedia. Isilah jawaban atas pertanyaan pada kuesioner
ini dan jangan ada yang terlewatkan. Berilah tanda chek list ( V ) pada salah satu
jawaban dengan tingkap kepuasan Bapak/Ibu/Saudara/i dengan keterangan sebagai
berikut:

SM  :SANGAT MEMUASKAN

M : MEMUASKAN

CM : CUKUP MEMUASKAN

KM : KURANG MEMUASKAN

SKM : SANGAT KURANG MEMUASKAN

1. Variabel Efektivitas Courtesy Due-Out Call

JAWABAN
NO PERTANYAAN

SM M CM | KM | SKM

WAKTU PANGGILAN

1. bagaimana tingkat kepuasan anda terhadap
ketepatan waktu panggilan courtesy due-out call
yang dilakukan oleh pihak hotel?

2. sejauh mana Kketepatan waktu panggilan
courtesy due-out call yang anda terima
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membantu anda mempersiakan proses chek-out
dengan nyaman tanpa merasa terburu buru?
ISI PANGGILAN

3. Bagaimana penilaian anda terhadap isi
percakapan dalam panggilan courtesy due-out
call?

4, Menurut anda bagaimana panggilan courtesy
due-out call yang anda terima
memberikan informasi terkait waktu chek-out
dan kesiapan staf membantu kebutuhan anda
sebelum meninggalkan hotel?

KUALITAS KOMUNIKASI

5. Bagaimana penilaian anda terhadap sikap sopan,
ramah, dan cara berbicara staf hotel saat
menghubungi anda melalui due-out call?

6. Menurut anda bagaimana kualitas koneksi
telepon dan suara ketika staf hotel menghubungi
ada melalui layanan courtesy due-out call?

MEMPROSES KELUHAN DAN MASUKAN TAMU

7. Sejauh mana staf hotel menanggapi keluhan dan
masukan yang anda sampaikan dengan cepat,
sopan dan memberikan solusi dengan jelas saat
dilakukan courtesy due-out call?

8. Setelah anda menyampaikan keluhan atau
masukan melalui  courtesy due-out call,
bagaimana penilaian anda terhadap tindakan
yang diberikan oleh pihak hotel?

KEMAMPUAN DALAM MEMBERIKAN INFORMASI YANG RELEVAN

9. Bagaimana penilaian anda terhadap ketepatan
dan kejelasan informasi yang disampaikan oleh
staf melalui panggilan courtesy due-out call?

10. | Menurut anda, sejauh mana staf mampu
menyesuaikan informasi yang disampaikan
melalui layanan courtesy due-out call,
terutama yang berkaitan dengan hal-hal
penting menjelang chek-out?
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2. VARIABEL KEPUASAN TAMU

JAWABAN
NO PERTANYAAN

SM| M | CM | KM | SKM

KECEPATAN

1. Setelah menerima panggilan courtesy due-out
call, bagaimana kecepatan staf hotel dalam
menindak lanjuti kebutuhan anda seperti
tambahan waktu atau bantuan concierge?

2. Bagaimana  penilaian  Anda  terhadap
kecepatan proses chek-out setelah adanya
courtesy due-out call dari pihak hotel?

TINGKAT KEBERSIHAN DAN KENYAMANAN HOTEL

3. Selama anda menginap, bagaimana penilaian
anda terhadap kebersihan kamar dan area
hotel yang paling sering anda gunakan?

4, Sejauh  mana kondisi kebersihan dan
kenyamanan hotel mendukung kenyamanan
anda selama beristirahat dan beraktivitas
hingga hari chek-out?

HUBUNGAN STAF DAN TAMU

5. Selama anda menginap bagaimana sikap staf
hotel dalam berinteraksi dengan anda,
terutama dalam hal keramahan dan perhatian
terhadap kenyamanan anda sebagai tamu?

6. Menurut anda, sejauh mana staf hotel
menunjukkan kesediaan untuk membantu dan
membangun komunikasi yang baik ketika
anda membutuhkan bantuan atau memiliki
permintaan tertentu?

SISTEM KEAMANAN YANG TERJAGA

7. Sejauh mana anda merasa sistem keamanan
yang ada mampu mendukung penggunaan
layanan tanpa menimbulkan kekhawatiran?

8. Sejauh mana sistem keamanan yang tersedia
mampu membuat anda merasa nyaman dan
terlindungi dari resiko dan gangguan yang
tidak diinginkan?

KONTRIBUSI TERHADAP KELANCARAN PROSES CHEK-OUT

9. | Bagaiaman tingkat kepuasan anda terhadap ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
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kemudahan dan kecepatan proses chek-out
yang dirasakan saat menggunakan layanan
tersebut?

10.

Bagaimana penilaian Anda terhadap peran
panggilan courtesy due-out call dalam
mempermudah proses chek-out anda?
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