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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of speed of service and respectful
attitude of front office staff on guest satisfaction at the Manhattan Hotel,
Jakarta. The background of this study stems from the strategic role of the
hotel industry in providing excellent service to guests, where the front
office is the frontline factor determining first impressions and customer
satisfaction. The study used a quantitative method with a survey
ARTICLE INFO approach. Data were collected through a questionnaire distributed to 65
Article history: respondents who were guests at the Manhattan Hotel, Jakarta. Data
Received analysis was conducted using validity and reliability tests, multiple linear
March 11,2025 regression, and hypothesis testing (t-test and F-test) using SPSS. The
Revised results showed that speed of service had a positive and significant effect
May 20, 2025 on guest satisfaction, respectful attitude also had a positive and significant
Accepted ffect on guest satisfaction, and both variables simultaneously had a
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significant effect on guest satisfaction. These findings underscore the
importance of improving front office service quality, particularly in terms
of speed and respectful attitude, to enhance guest satisfaction and hotel

competitiveness.
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PENDAHULUAN

Industri pariwisata menjadi salah satu penghasil devisa yang mendukung
Pembangunan Indonesia. Oleh karena itu pemerintah memberikan perhatian yang
besar terhadap industri pariwisata, karena sektor ini diharapkan dapat menjadi tulang
punggung perekonomian, berkontribusi pada peningkatan kesejahteraan, dan standar
hidup masyarakat. Peningkatan devisa pariwisata sangat erat kaitanya dengan devisa
pengunjung. Seiring dengan meningkatnya kunjungan wisatawan, kebutuhan akan
fasilitas pendukung yang memadai pun menjadi semakin penting untuk menjamin
kenyamanan dan kepuasan wisatawan. Hotel dan restoran merupakan contoh sarana
dan prasarana yang dibutuhkan untuk menunjang daya tarik wisata seiring
berkembangnya pariwisata Indonesia. Yuda & Ramdani, (2020:14).

Bisnis usaha perhotelan saat ini tidak hanya berfokus menjual produk layanan
kamar sebagai produk utamanya, namun terdapat hal lain sebagai faktor yang
mempengaruhi penilaian tamu saat memilih hotel pada yaitu kualitas pelayanan.
Suatu hotel dikatakan baik jika hotel tersebut mampu dan sanggup untuk memiliki
kualitas kualitas pelanggan memenuhi kebutuhan tamu pada saat menginap sebagai
tercapainya tujuan kepuasan pelanggan Cahya dkk, (2023:92). Kepuasan pelanggan
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tercermin dari perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah menerima suatu
layanan, bergantung pada apakah kinerja atau hasil yang diperoleh sesuai dengan
harapan mereka atau tidak. Dengan demikian, kepuasan tamu akan tercapai apabila
pengalaman yang mereka rasakan selama menggunakan produk atau jasa hotel sesuai
dengan apa yang diharapkan. Kepuasan pelanggan merupakan bentuk respon yang
muncul setelah tamu menerima pelayanan, baik itu dalam bentuk kepuasan maupun
kekecewaan, tergantung pada apakah pelayanan yang diberikan sesuai dengan
harapan mereka atau tidak. Dengan demikian, kepuasan tamu dapat terbentuk
berdasarkan pengalaman mereka saat menggunakan produk atau jasa hotel yang
sesuai dengan ekspektasinya.

Kualitas pelayanan juga mencakup berbagai aspek seperti keramahan staf,
kebersihan kamar, serta kecepatan dan ketepatan dalam merespon permintaan tamu.
Nilai yang diterima berkaitan dengan persepsi tamu tentang keseimbangan antara
harga yang dibayar dengan kualitas layanan yang diterima tamu. Sementara itu,
keadilan dan kepuasan emosional lebih banyak berhubungan dengan bagaimana tamu
diperlakukan secara personal dan bagaimana perasaan mereka selama menginap di
hotel. Menurut Olivia dkk (2023:20). Tuntutan tamu terhadap kualitas dan pelayanan
terhadap produk atau jasa yang digunakan semakin meningkat seiring dengan
meningkatnya taraf hidup masyarakat. Para tamu hotel masa kini menyadari standar
layanan tinggi yang diberikan oleh pelayan, tata graha, layanan pelanggan, dan meja
depan. Layanan yang diberikan tidak hanya berfokus pada tindakan itu sendiri,
namun juga pada cara berkomunikasi satu sama lain. Dalam manajemen perhotelan,
setiap departemen berperan dalam memberikan kualitas dan menjaga kepuasan tamu.
Pada manajemen perhotelan, departemen FO; dianggap sebagai jantung atau pusat
layanan tamu dalam manajemen perhotelan. Hal ini dikarenakan front office;
khususnya front desk hotel merupakan garda terdepan dalam memberikan pelayanan
kepada tamu sejak tamu datang hingga tamu pulang. Selain sebagai pusat informasi
bagi tamu hotel, front desk juga berfungsi sebagai penjual kamar (selling room). Dalam
memberikan pelayanan kepada tamu, front desk adalah titik kontak awal tamu saat
memasuki hotel. Tamu yang menggunakan front desk hotel sudah memiliki gambaran
tentang seberapa baik hotel tersebut secara keseluruhan dalam melayani tamunya.
Ketika tamu berkunjung ke suatu hotel dan mendapatkan pelayanan yang buruk,
mereka akan langsung menilai pelayanan hotel secara keseluruhan, begitu pula
sebaliknya.

Sikap hormat atau rasa hormat harus dimiliki oleh seluruh staff Front Office
dalam melayani tamu. Menurut Are Morch (2021) “Rasa hormat adalah komponen penting
dari setiap tempat kerja yang sukses. Namun, dalam industri perhotelan, rasa hormat harus
menjadi prioritas utama dalam segala hal yang Anda lakukan”. Dalam industri hotel staff
mendapatkan jadwal pekerjaan yang berbeda-beda setiap harinya yang biasanya
disebut jenis pekerjaan “Shift”, yang memungkinkan pekerja bertemu tamu sekali atau
duakali. Saat tamu check in dan check out dari sebuah hotel, mereka membentuk kesan
(cerita) tentang layanan secara keseluruhan. Karenanya, banyak hotel memanfaatkan
meja resepsionis mereka untuk membangun reputasi yang baik. Manhattan Hotel
Jakarta adalah salah satunya., hotel ini berada di JI. Prof. DR. Satrio No. Kav.19-24,
RT.7/RW.4, Kuningan, Karet Kuningan, Kecamatan Setiabudi, Kota Jakarta Selatan, Daerah
Khusus Ibukota Jakarta. Hotel ini memiliki berbagai fasilitas didalamnya seperti hotel
pada umumnya. Hotel berupaya menghadirkan cara baru untuk membuat tamu yang
datang dan menginap merasa senang. Resepsionis sebagai bagian dari front office
departemen, mereka merupakan bagian yang secara langsung menangani tamu. Demi
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menjamin kenyamanan dan kepuasan tamu, staf resepsionis sangat penting. Umpan
balik dan komentar dari pengunjung Manhattan Hotel Jakarta dapat menunjukkan
kepuasan mereka. Ulasan ini berasal dari pelanggan langsung maupun agen
perjalanan daring. Penilaian tamu terhadap kualitas hotel selama menginap dan
berkunjung ke Manhattan Hotel Jakarta dikenal sebagai umpan balik tamu. Beberapa
aspek layanan front office yang menurut tamu kurang baik biasanya berujung pada
keluhan dari tamu. Rufinus, (2023:3)

METODE
Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif. Sugiyono (2018)
berpendapat bahwa pendekatan kuantitatif adalah penelitian yang menggunakan
filsafat positivis untuk menyelidiki populasi atau sampel tertentu, pengambilan
sampel secara acak, pengumpulan data instrumen, dan analisis data statistik. Adapun
kerangka berfikir dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
Gambar 1 Kerangka berpikir

Sikap Hormat X;
1. Keramahan
2. Kesopanan

3. Tata krama
KBBI (2024)
Kepuasan Tamu Y
1. Kualitas produk
2. Kualitas pelayanan
3. Strategi marketing
Kecepatan pelayanan X» 4. Pengalaman pelanggan
1. Responsivitas Nining Nur (2023)
2. Kecepatan
Check-in dan
Check-out

3. Waktu Tanggap
Damdam Damiyana

(2020)

Tehnik pengambilan data pada penelitian ini menggunakan kuesioner dengan jumlah
sampel 65 orang responden. Selanjutnya tehnik analisis data mengunakan hasil olahan
data dari spss 29.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Responden

Dalam penelitian ini jumlah responden dalam penelitian ini adalah 65 orang,
yang dipilih berdasarkan kriteria tertentu, yaitu: (1) jenis kelamin laki-laki maupun
perempuan, (2) tingkat pendidikan, dan (3) usia. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan adalah non-probability accidental sampling, yaitu metode penentuan sampel
secara kebetulan atau insidental, di mana responden yang secara tidak sengaja ditemui
dan memenuhi kriteria langsung dijadikan sampel (Sugiyono, 2018). Untuk
mendukung kajian terhadap kecepatan pelayanan dan sikap hormat petugas front office
terhadap kepuasan tamu, peneliti melakukan penelusuran data sekunder berupa
ulasan tamu (review) dari platform digital, khususnya pada situs OTA (Online Travel
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Agent) seperti Google Maps. Review ini diambil dari tamu yang pernah menginap di
Manhattan Hotel Jakarta dalam rentang waktu Februari hingga Juli 2024. Informasi
rinci mengenai karakteristik partisipan dapat dilihat pada Tabel 2.1.

Table 1. Karakteristik Responden

Karakteristik kategori Frekuensi | Presentase
Jenis Kelamin | Laki-laki 30 46 %
perempuan 35 54%
Total 65 100%
Pendidikan SMA 17 26%
S1 41 63%
S2 7 11%
Total 65 100%
Usia 22-35 36 55%
35-49 14 22%
49-71 15 23%
Total 65 100%

Sumber: olah Data (2025)
Hasil observasi dan penelitian

Kecepatan pelayanan dan rasa hormat didefinisikan sebagai perilaku atau
tindakan yang menunjukkan pertimbangan terhadap orang lain, penghargaan, dan
rasa hormat. Rasa hormat terhadap nilai, perasaan, hak, dan martabat orang lain
tercermin dalam sikap staf. Variabel kecepatan pelayanan atau X1 didefinisikan
sebagai ingkat ketanggapan atau waktu yang dibutuhkan petugas dalam memberikan
layanan sejak permintaan diajukan hingga layanan selesai diterima pelanggan yang
pelayanan diwakili sembilan pernyataan yang dibagi menjadi tiga kategori:
responsivitas, kecepatan check-in dan check-out, waktu tanggap, Sedangkan sikap
sikap dan perilaku petugas yang mencerminkan penghargaan, kesopanan, dan
pengakuan terhadap hak serta martabat pelanggan selama proses pelayanan diwakili
sembilan pertanyaan yang dibagi menjadi tiga indikator: keramahan, kesopanan, dan
tata krama. Sedangkan kepuasan tamu atau Y didefinisikan sebagai tingkat kepuasan
yang dirasakan oleh tamu atau pelanggan setelah menggunakan layanan atau produk
yang diberikan oleh suatu hotel, restoran, atau agen perjalanan diwakili Sembilan
pertanyaan yang dibagi menjadi empat indikator: Kualitas produk, Kualitas
pelayanan, Strategi marketing, Pengalaman pelanggan. Dalam penelitian ini
menggunakan skala Likert dengan lima pilihan jawaban: 1 (sangat tidak setuju), 2
(tidak setuju), 3 (kurang setuju), 4 (setuju), dan 5 (sangat setuju).

Berdasarkan hasil pengolahan kuesioner mengenai pengaruh kecepatan
pelayanan dan sikap hormat terhadap kepuasan tamu, data diperoleh dari 65
responden. Penulis kemudian mengolah jawaban dari setiap pernyataan dalam
kuesioner yang telah disusun, dan menyajikannya dalam bentuk tabel yang memuat
bobot jawaban serta persentase masing-masing pilihan responden.

Uji asumsi klasik

Uji asumsi klasik dilakukan untuk memastikan bahwa model regresi linear
yang diestimasi dengan metode Ordinary Least Squares (OLS) memenuhi asumsi
dasar, sehingga hasil estimasi bersifat BLUE (Best Linear Unbiased Estimator).
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Hasil Uji Normalitas
Table 2. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardize

d Residual

I 65
MNormal Parameters®? Mean .0000000
Std. Deviation 4 52516028

Most Extrermne Differences Absolute .097
Positive .094

MNegative -.097

Test Statistic .097
Asymp. Sig. (2-tailed)® 2004
Monte Carlo Sig. (2-tailed)® Sig. 132
99% Confidence Interval Lower Bound 123

Upper Bound 140

. Test distribution is Normal.

. Calculated from data.

. Lilliefors Significance Correction.

. This is a lower bound of the true significance.

. Lilliefors" method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed
2000000.

Sumber: Olah data spss (2025)

Nilai signifikansi didasarkan dengan hasil analisis data tabel. Model regresi
residual terdistribusi normal jika nilai Kolmogorov-Smirnov lebih besar dari 0,05, yang
memenuhi asumsi normalitas. Karena data yang digunakan terdistribusi normal, ini
menunjukkan bahwa data tersebut dapat digunakan sebagai bukti untuk mendukung
hipotesis.

Hasil Uji Heteroskedasitas

O o 0 T o

Table 3. Hasil Uji Heteroskedasitas

Coefficients’
Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients Collingarity Statistics
Model B Std. Error Beta { Sig Tolerance  VIF
1 (Constant) i 1.728 2153 035
X1 099 092 An 1.081 284 618 1618
X2 -146 A2 -195 1.2 220 618 1618

a. Dependent Variable: ABS_RESIDUAL

Sumber: Olah data spss (2025)

Pada tabel 4.5, uji heteroskedasitas menunjukkan nilai signifikansi variabel X1
sebesar 0,284 > a= 0,05. Sedangkan nilai signifikansi variabel X2 sebesar 0,277 > a=0,05.
Berdasarkan hal tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa sesuai dengan pengambilan
keputusan dari uji glejser tidak terdapat heteroskedastisitas dalam model regresi.
Hasil Uji Multikolienaritas
Menurut Ghozali (2016) Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah di
dalam suatu model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari satu penelitian ke
penelitian yang lainnya.
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Table 4. Hasil Uji Heteroskedasitas

Coefficients"
Standardized
Unstandardized Coefficients ~ Coefficients Collinearity Stafistics
Madel B Std. Error Beta t Sig.  Tolerance VIF
1 (Constant) M 1.728 2183 035
X1 099 092 An 1.081 284 618 1618
X2 -146 120 -195 A2 227 618 1618

a. Dependent Variable; ABS_RESIDUAL
Sumber: Olah data spss (2025)

Pada tabel 4.5, uji heteroskedasitas menunjukkan nilai signifikansi variabel X1
sebesar 0,284 > a= 0,05. Sedangkan nilai signifikansi variabel X2 sebesar 0,277 > a=0,05.
Berdasarkan hal tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa sesuai dengan pengambilan
keputusan dari uji glejser tidak terdapat heteroskedastisitas dalam model regresi.

Hasil Uji Hipotesis (Regresi Linier Berganda)

Analisis regresi berganda dilakukan untuk mengetahui ada atau tidaknya
pengaruh dua atau lebih variable independen terhadap variable dependen.

Hasil Uji Kelayakan Model (Uji F)

Tabel 5. Hasil Uji Kelayakan Model (Uji F)

ANOVA’
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 703.683 2 351.841 16.645 <,001°
Residual 1310.533 62 21138
Total 2014.215 64

a. Dependent Variahle: Y

b. Predictors: (Constant), X2, X1
Sumber: Olah data spss (2025)

Dari tabel 4.7 uji kelayakan model (uji F) diperoleh nilai F hitung sebesar 21.138
dengan tingkat signifikasi sebesar 0.001 yang berarti nilai signifikasinya < 0,05 maka
model regresi dapat digunakan untuk memprediksi variabel kepuasan pelanggan
dengan kata lain terdapat pengaruh variabel X1 dan X2 terhadap variabel kepuasan

pelanggan Y.
Hasil Uji Persial (Uji t)
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Tabel 6. Hasil Uji Persial (Uji t)

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig
»
1 (Constant) 12167 2.512 4844 =,001
X1 487 134 475 3.643 <,001
X2 .220 A74 165 1.265 <,001
a. DependentVariable: Y

Sumber: Olah data spss (2025)

Uji statistik T digunakan untuk mengetahui signifikan tidaknya pengaruh
variabel independen (X) secara parsial dengan variabel dependen (Y). Untuk
menentukan seberapa jauh pengaruh variabel-variabel bebas X1 dan X2 berpengaruh
signifikan terhadap variabel terikat Y. Adapun dasar pengambilan keputusan terhadap
uji ini adalah H1: terdapat pengaruh antara variabel X terhadap variabel Y, HO: tidak
terdapat pengaruh antara variabel X terhadap Y. Dengan tarif signifikan sebesar 5% (>
0,05). Atau jika nilai T hitung > T tabel maka variabel X berpengaruh terhadap variabel
X tidak berpengaruh terhadap variabel Y dan HO ditolak.10 Hasil uji ini dapat dilihat
pada tabel 7.

Hasil Uji Koefisien Determinasi (Uji R?)
Tabel 7. Hasil Uji Koefisien Determinasi (Uji R?)

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 591° 349 328 4.59757

a. Predictors: (Constant), X2, X1
Sumber: Olah data spss (2025)

Berdasarkan hasil analisis data dengan menggunakan bantuan program SPSS
29.0 diperoleh R Square (R2) sebesar 0,591 yang artinya Kualitas Pelayanan dapat
dijelaskan oleh variabel X1, dan X2 sebesar 34,9%. Sedangkan sisanya 65,1%
dipengaruhi oleh variabel lain diluar variabel yang digunakan dalam penelitian.

Pengaruh Sikap Hormat Front Office Terhadap Kepuasan Tamu di Manhattan Hotel
Jakarta

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah kepuasan tamu Hotel
Manhattan Jakarta dipengaruhi oleh sikap hormat atau tidak. Jumlah responden yang
menjadi partisipan dalam penelitian ini adalah 65 orang. Mayoritas tamu Hotel
Manhattan Jakarta berpendidikan sarjana dan berusia antara 17 sampai 35 tahun. Hal
ini dibuktikan dengan uji t dengan nilai t hitung sebesar 3,643, nilai t tabel sebesar
4,844, dan taraf signifikansi sebesar 0,001. Nilai koefisien korelatif yang diperoleh
memiliki hasil positif sebesar X1 0,487 dan nilai signifikansi sebesar 0,05, sehingga
dapat dikatakan bernilai positif dan signifikan. Menurut Peppers dan Rogers, (2017)
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dalam buku mereka "Managing Customer Experience and Relationships: A Strategic
Framework" menekankan bahwa sikap hormat dan perhatian terhadap kebutuhan
pelanggan adalah elemen kunci dalam manajemen hubungan pelanggan yang efektif.
Menurut Peppers dan Rogers, (2017) dalam buku mereka "Managing Customer Experience
and Relationships: A Strategic Framework" menekankan bahwa sikap hormat dan
perhatian terhadap kebutuhan pelanggan adalah elemen kunci dalam manajemen
hubungan pelanggan yang efektif.

Pengaruh kecepatan pelayanan front office terhadap kepuasan tamu di Manhattan
Hotel Jakarta

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah kepuasan tamu Hotel
Manhattan Jakarta dipengaruhi oleh sikap hormat atau tidak. Jumlah responden yang
menjadi partisipan dalam penelitian ini adalah 65 orang. Mayoritas tamu Hotel
Manhattan Jakarta berpendidikan sarjana dan berusia antara 17 sampai 35 tahun. Hal
ini dibuktikan dengan uji t dengan nilai t hitung sebesar 1,265, nilai t tabel sebesar
4,844, dan taraf signifikansi sebesar 0,001. Nilai koefisien korelatif yang diperoleh
memiliki hasil positif sebesar X2 0,220 dan nilai signifikansi sebesar 0,05, sehingga
dapat dikatakan bernilai positif dan signifikan.

Besar pengaruh kecepatan pelayanan dan sikap hormat front office terhadap kepuasan
tamu di Manhattan Hotel Jakarta

Berdasarkan nilai kofisien determinasi (R square) menyatakan bahwa kecepatan
pelayanan dan sikap hormat front office berpengaruh terhadap kepuasaaan pelanggan
di Manhattan Hotel Jakarta sebesar 34,9%, variabel kepuasan tamu dipengaruhi
variabel sikap hormat. Hal ini menunjukkan bahwa kecepatan pelayanan X1 dan sikap
hormat X2 yang dirasakan tamu mempunyai pengaruh terhadap kepuasan tamu Y
pada Manhattan Hotel Jakarta.

Tabel 8. Ringkasan Hasil Analisis dan Interpretasi

Variabel Bebas Nilai Statistik | Kriteria Uji Hasil Uji & Interpretasi
Kecepatan p = 0000 < |Sig.<0,05= Kecepatan pelayanan berpengaruh
Pelayanan — | 0,05 Ha diterima signifikan. ~ Semakin cepat pelayanan
Kepuasan Tamu resepsionis, semakin tinggi kepuasan tamu.
Sikap Hormat — | p 0,000 < | Sig.<0,05= Sikap hormat berpengaruh signifikan.
Kepuasan Tamu | 0,05 Ha diterima Semakin tinggi sikap hormat resepsionis,
semakin tinggi kepuasan tamu.
Kecepatan R=0,349 0,30 <R < 0,50 | Terdapat hubungan sedang antara variabel
Pelayanan & (hubungan = Sedang bebas dan kepuasan tamu.
Sikap Hormat — sedang)
Kepuasan Tamu
R2=0,349 Nilai R2 0-1 34,9% variasi kepuasan tamu dijelaskan oleh
(34,9%) kecepatan pelayanan & sikap hormat,
sisanya dipengaruhi faktor lain (65,1%).
Arah Koefisien Peningkatan kecepatan pelayanan & sikap
hubungan regresi positif | hormat cenderung meningkatkan kepuasan
positif tamu.

Sumber: Olah data (2025)
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KESIMPULAN

Berikut ini merupan simpulan penulis mengenai pengaruh kecepatan pelayanan dan

sikap hormat resepsionis Manhattan Hotel Jakarta terhadap kepuasan tamu

berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan:

1. Pengaruh Kecepatan Pelayanan terhadap Kepuasan Tamu
Hasil analisis menunjukkan bahwa kecepatan pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan tamu di Manhattan Hotel Jakarta dengan nilai signifikansi p =
0,000 < 0,05. Dengan demikian, hipotesis alternatif (Ha) yang menyatakan bahwa
kecepatan pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan tamu dapat
diterima. Hal ini berarti semakin cepat pelayanan yang diberikan resepsionis,
semakin tinggi tingkat kepuasan tamu.

2. Pengaruh Sikap Hormat terhadap Kepuasan Tamu
Hasil analisis menunjukkan bahwa sikap hormat berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan tamu di Manhattan Hotel Jakarta dengan nilai signifikansi p = 0,000 <
0,05. Dengan demikian, hipotesis alternatif (Ha) yang menyatakan bahwa sikap
hormat berpengaruh signifikan terhadap kepuasan tamu dapat diterima. Artinya,
semakin tinggi sikap hormat yang ditunjukkan oleh resepsionis, semakin besar
tingkat kepuasan tamu.

3. Pengaruh Kecepatan Pelayanan dan Sikap Hormat secara Bersama-sama
terhadap Kepuasan Tamu
Uji koefisien determinasi menunjukkan nilai koefisien korelasi (R) = 0,349, yang
termasuk kategori hubungan sedang antara variabel bebas (kecepatan pelayanan
dan sikap hormat) dengan variabel terikat (kepuasan tamu). Nilai koefisien
determinasi (R?) = 0,349 menunjukkan bahwa sebesar 34,9% variasi kepuasan tamu
dapat dijelaskan oleh kecepatan pelayanan dan sikap hormat secara bersama-sama,
sedangkan sisanya sebesar 65,1% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model
penelitian ini. Arah hubungan yang positif menunjukkan bahwa peningkatan
kecepatan pelayanan dan sikap hormat cenderung diikuti oleh peningkatan
kepuasan tamu.
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