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Abstrak

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kebersihan kamar dan persepsi kualitas layanan
housekeeping terhadap kepuasan tamu di The Windsor Hotel TOYA Resort & Spa, Jepang. Penelitian
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Data dikumpulkan melalui kuesioner
terstruktur kepada 120 tamu hotel yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling, kemudian
dianalisis menggunakan regresilinear berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kebersihan kamar
dan persepsi kualitas layanan housekeeping berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan tamu,
baik secara parsial maupun simultan (p < 0,05). Secara parsial, persepsi kualitas layanan housekeeping
memiliki pengaruh yang lebih dominan dibandingkan kebersihan kamar, yang ditunjukkan oleh nilai
koefisien regresi yang lebih besar. Temuan ini mengindikasikan bahwa aspek proses layanan dan kualitas
interaksi petugas housekeeping memainkan peran kunci dalam membentuk kepuasan tamu pada hotel
luxury resort. Implikasi penelitian ini menegaskan pentingnya pengelolaan kebersihan kamar yang
konsisten dan peningkatan kualitas layanan housekeeping berbasis budaya pelayanan Jepang sebagai
strategi untuk meningkatkan kepuasan dan daya saing hotel secara berkelanjutan.

Kata Kunci: Kebersihan Kamar; Kualitas Layanan Housekeeping; Kepuasan Tamu.

Abstract

This study aims to analyze the influence of room cleanliness and perceived quality of housekeeping services
on guest satisfaction at The Windsor Hotel TOYA Resort & Spa, Japan. The study used a quantitative
approach with a survey method. Data were collected through a structured questionnaire from 120 hotel
guests selected using purposive sampling techniques, then analyzed using multiple linear regression. The
results showed that room cleanliness and perceived quality of housekeeping services had a positive and
significant effect on guest satisfaction, both partially and simultaneously (p < 0.05). Partially, perceived
quality of housekeeping services had a more dominant influence than room cleanliness, as indicated by a
larger regression coefficient value. These findings indicate that aspects of the service process and the quality
of housekeeping staff interactions play a key role in shaping guest satisfaction at luxury resort hotels. The
implications of this study emphasize the importance of consistent room cleanliness management and
improving the quality of housekeeping services based on Japanese service culture as a strategy to increase
hotel satisfaction and competitiveness sustainably.
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PENDAHULUAN

Industri perhotelan global saat ini berada dalam tingkat persaingan yang semakin ketat, di
mana kepuasan tamu menjadi indikator utama keberhasilan operasional dan keberlanjutan bisnis
hotel. Dalam konteks hospitality management, kepuasan tamu tidak hanya ditentukan oleh fasilitas
fisik dan lokasi, tetapi juga sangat dipengaruhi oleh kualitas layanan dan kebersihan yang
dirasakan selama masa menginap. Kebersihan kamar hotel telah lama diakui sebagai elemen
fundamental dalam membentuk persepsi kualitas layanan secara keseluruhan, karena kamar
merupakan ruang utama tempat tamu berinteraksi langsung dengan produk inti hotel. Sejumlah
penelitian menunjukkan bahwa kebersihan menjadi faktor dominan yang memengaruhi
pengalaman menginap dan evaluasi tamu terhadap hotel, bahkan sering kali melampaui pengaruh
harga dan fasilitas tambahan (Basalamah, 2012); (Singgalen & Sijabat, 2022).

Secara teoretis, kebersihan kamar merupakan bagian dari dimensi tangibles dalam konsep
kualitas layanan yang dikemukakan oleh (Parasuraman, A., Zeithaml, V. A, & Berry, 1998), yang
mencakup kondisi fisik, kerapian, dan kenyamanan lingkungan layanan. Persepsi tamu terhadap
kebersihan kamar termasuk kebersihan kamar mandi, seprai, lantai, karpet, serta area sentuh
membentuk penilaian awal terhadap profesionalisme, kredibilitas, dan komitmen hotel terhadap
standar layanan. Teori expectation confirmation menjelaskan bahwa kepuasan tamu muncul ketika
kinerja layanan, termasuk kebersihan, mampu memenuhi atau melampaui ekspektasi awal tamu
(Grooss et al, 2022). Dalam konteks perhotelan, persepsi kebersihan yang positif terbukti
berkontribusi signifikan terhadap kepuasan tamu, kepercayaan, serta niat untuk melakukan
kunjungan ulang (Han, H., Ryu, H. B, & Kim, 2022); (Oh, 2000).

Urgensi kebersihan kamar semakin meningkat pada era pascapandemi COVID-19, di mana
kebersihan tidak lagi dipersepsikan sekadar sebagai standar operasional, tetapi telah menjadi
simbol keamanan, kenyamanan psikologis, dan tanggung jawab sosial hotel terhadap kesehatan
tamu (Jiang & Wen, 2020); (Weber et al, 2022). Penelitian menunjukkan bahwa protokol
kebersihan yang terlihat secara nyata mampu meningkatkan rasa aman dan kepuasan tamu, serta
memperkuat kepercayaan terhadap merek hotel (Hall et al., 2020). Dalam konteks ini, departemen
housekeeping memegang peran strategis karena secara langsung bertanggung jawab atas kualitas
kebersihan kamar dan konsistensi standar layanan harian.

Penelitian empiris terdahulu telah banyak mengkaji hubungan antara kebersihan dan
kepuasan tamu. Studi yang dilakukan oleh (Singgalen & Sijabat, 2023); (Yuliamir & Rahayu, 2022)
menunjukkan bahwa perceived cleanliness memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan hotel, di samping faktor lokasi dan nilai harga. Penelitian lain menemukan
bahwa kebersihan kamar merupakan prediktor utama kepuasan tamu dan berkontribusi langsung
terhadap ulasan positif pada platform pemesanan online, yang selanjutnya memengaruhi reputasi
dan kinerja hotel secara digital (Chuangjian et al., 2020). (Oh, 2000). Selain itu, kegagalan hotel
dalam menjaga standar kebersihan terbukti berdampak negatif terhadap intensi kunjungan ulang
dan loyalitas tamu (Chen, H., & Chang, 2018); (Weber et al., 2022). Namun demikian, sebagian
besar penelitian tersebut masih bersifat umum dan belum secara spesifik mengeksplorasi dimensi
kebersihan kamar yang dikaitkan dengan persepsi kualitas layanan housekeeping pada segmen
hotel luxury resort.

Hotel luxury resort di Jepang memiliki karakteristik khusus yang dipengaruhi oleh filosofi
omotenashi, yaitu pendekatan pelayanan yang menekankan kesempurnaan, perhatian terhadap
detail, dan pengalaman tamu yang bersifat personal dan holistik (Rokhman et al., 2020). Dalam
konteks budaya ini, kebersihan bukan hanya kewajiban operasional, tetapi juga refleksi nilai
budaya, disiplin kerja, dan kualitas layanan premium. The Windsor Hotel TOYA Resort & Spa di
Hokkaido merupakan salah satu hotel luxury resort dengan reputasi internasional, memiliki
standar kebersihan tinggi serta memperoleh penilaian cleanliness yang sangat baik pada platform
pemesanan online. Meskipun demikian, belum terdapat kajian empiris yang secara khusus
menganalisis sejauh mana kebersihan kamar dan persepsi kualitas layanan housekeeping
memengaruhi kepuasan tamu pada hotel luxury resort di Jepang.
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Berdasarkan sintesis terhadap berbagai kajian empiris dan teoretis, dapat disimpulkan
bahwa kebersihan kamar secara konsisten berperan sebagai determinan penting dalam
membentuk kepuasan tamu melalui mekanisme persepsi kualitas layanan dan pemenuhan
ekspektasi. Namun demikian, sebagian besar penelitian terdahulu masih memposisikan
kebersihan kamar sebagai indikator umum kualitas layanan, tanpa mengintegrasikannya secara
komprehensif dengan persepsi kualitas layanan housekeeping sebagai proses layanan yang
dialami tamu secara langsung. Selain itu, penelitian sebelumnya lebih banyak dilakukan pada hotel
berbintang secara umum, dengan konteks budaya pelayanan yang relatif homogen, sehingga
belum sepenuhnya merepresentasikan karakteristik hotel luxury resort yang menekankan
pengalaman layanan premium dan perhatian terhadap detail.

Dalam konteks hotel luxury resort di Jepang, kebersihan kamar dan kualitas layanan
housekeeping tidak hanya berfungsi sebagai standar operasional, tetapi juga merefleksikan nilai
budaya omotenashi yang menekankan ketulusan, presisi, dan konsistensi pelayanan. Oleh karena
itu, kebaruan (novelty) penelitian ini terletak pada pengintegrasian dimensi kebersihan kamar
sebagai aspek fisik layanan dengan persepsi kualitas layanan housekeeping sebagai aspek proses
layanan dalam satu model empiris, serta penerapannya pada hotel luxury resort berstandar
internasional di Jepang. Pendekatan ini memberikan kontribusi konseptual dalam memperkaya
kajian kepuasan tamu dengan menempatkan kebersihan kamar sebagai determinan strategis yang
tidak hanya memengaruhi pengalaman menginap, tetapi juga membentuk keunggulan kompetitif
dan loyalitas tamu pada industri perhotelan luxury di era pascapandemi.

Keterbatasan penelitian sebelumnya terletak pada minimnya studi yang mengintegrasikan
dimensi kebersihan kamar secara spesifik seperti kebersihan kamar mandji, linen, dan area sentuh
dengan persepsi kualitas layanan housekeeping dalam satu model analisis, khususnya dalam
konteks hotel luxury resort Jepang. Oleh karena itu, kebaruan penelitian ini terletak pada fokusnya
yang spesifik terhadap kebersihan kamar sebagai variabel utama, dikombinasikan dengan
persepsi kualitas layanan housekeeping, serta diterapkan pada studi kasus hotel luxury resort
berstandar internasional di Jepang. Secara konseptual, penelitian ini memposisikan kebersihan
kamar sebagai determinan strategis kepuasan tamu yang tidak hanya berdampak pada
pengalaman menginap, tetapi juga pada keunggulan kompetitif dan loyalitas jangka panjang.

Berdasarkan latar belakang tersebut, permasalahan penelitian ini dirumuskan pada sejauh
mana kebersihan kamar dan persepsi kualitas layanan housekeeping berpengaruh terhadap
kepuasan tamu di The Windsor Hotel TOYA Resort & Spa Jepang, serta dimensi kebersihan kamar
apa yang paling dominan dalam membentuk kepuasan tamu. Sejalan dengan permasalahan
tersebut, tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kebersihan kamar dan
persepsi kualitas layanan housekeeping terhadap kepuasan tamu, serta mengidentifikasi peran
strategis kebersihan kamar sebagai keunggulan kompetitif dalam meningkatkan kepuasan dan
loyalitas tamu pada industri hotel luxury resort di era pascapandemi.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian eksplanatori,
yang bertujuan untuk menjelaskan pengaruh kebersihan kamar dan persepsi kualitas layanan
housekeeping terhadap kepuasan tamu. Pendekatan kuantitatif dipilih karena penelitian ini
berfokus pada pengujian hubungan dan pengaruh antarvariabel secara empiris melalui analisis
statistik inferensial, sehingga memungkinkan penarikan kesimpulan objektif berdasarkan data
numerik.

Subjek penelitian adalah tamu yang pernah menginap di The Windsor Hotel TOYA Resort &
Spa, Hokkaido, Jepang, sedangkan objek penelitian meliputi kebersihan kamar, persepsi kualitas
layanan housekeeping, dan kepuasan tamu. Penelitian dilaksanakan pada tahun 2025 dengan
responden tamu domestik dan internasional yang menginap minimal satu malam, sehingga
memiliki pengalaman yang cukup untuk menilai kebersihan kamar dan layanan housekeeping.

Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling, dengan kriteria responden
berusia minimal 18 tahun, pernah menginap di hotel, serta bersedia mengisi kuesioner penelitian
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secara sukarela. Jumlah responden ditetapkan sebanyak 120 tamu, yang dikumpulkan dalam
periode satu bulan pengambilan data. Penentuan periode satu bulan dilakukan untuk memastikan
variasi karakteristik tamu (weekday weekend, tamu domestik dan internasional) serta menjaga
keterwakilan pengalaman menginap yang berbeda. Dengan rata-rata pengumpulan sekitar 4
responden per hari, jumlah tersebut dinilai realistis dan memadai untuk analisis regresi linear
berganda dalam penelitian kuantitatif bidang perhotelan.

Instrumen penelitian menggunakan kuesioner terstruktur yang disusun berdasarkan
konsep kualitas layanan dan kepuasan pelanggan yang telah banyak digunakan dalam penelitian
terdahulu. Seluruh item pernyataan diukur menggunakan skala Likert lima poin, mulai dari 1
(sangat tidak setuju) hingga 5 (sangat setuju). Kuesioner dibagi ke dalam tiga variabel penelitian
dengan total 20 butir pertanyaan.

Variabel kebersihan kamar diukur menggunakan 7 butir pertanyaan, yang mencerminkan
kondisi fisik dan kebersihan ruang kamar secara menyeluruh. Pernyataan dalam variabel ini
mencakup: kebersihan kamar mandi, kebersihan toilet dan wastafel, kebersihan seprai dan linen,
kebersihan lantai dan karpet, kebersihan furnitur dan meja, kebersihan area sentuh seperti gagang
pintu dan sakelar, serta kesegaran dan aroma kamar. Item-item ini dirancang untuk menangkap
persepsi tamu terhadap kebersihan visual dan higienitas kamar sebagai produk inti hotel.

Variabel persepsi kualitas layanan housekeeping diukur menggunakan 7 butir pertanyaan
yang menggambarkan kualitas interaksi dan kinerja staf housekeeping. Pernyataan dalam variabel
ini meliputi ketepatan waktu pembersihan kamar, konsistensi standar kebersihan setiap hari,
keramahan dan sikap sopan staf housekeeping, profesionalisme staf dalam bekerja, kecepatan staf
dalam merespons permintaan tambahan, perhatian staf terhadap detail kebersihan, serta
kemampuan staf menjaga privasi dan kenyamanan tamu. Variabel ini mencerminkan kualitas
layanan yang dirasakan tamu selama proses pembersihan kamar.

Variabel kepuasan tamu diukur menggunakan 6 butir pertanyaan, yang menggambarkan
evaluasi keseluruhan tamu terhadap pengalaman menginap. Pernyataan dalam variabel ini
mencakup tingkat kepuasan secara umum, kesesuaian antara harapan dan pengalaman menginap,
kepuasan terhadap kebersihan kamar, kepuasan terhadap layanan housekeeping, niat untuk
kembali menginap di hotel yang sama, serta kesediaan untuk merekomendasikan hotel kepada
orang lain. Variabel ini merepresentasikan respon afektif dan perilaku tamu sebagai hasil dari
persepsi terhadap kebersihan dan kualitas layanan.

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada tamu hotel
secara langsung saat proses check-out maupun secara daring melalui tautan survei yang dibagikan
kepada tamu setelah masa menginap. Sebelum digunakan dalam analisis utama, instrumen
penelitian diuji validitas dan reliabilitasnya untuk memastikan bahwa setiap item pernyataan
mampu mengukur variabel yang dimaksud secara konsisten dan akurat.

Analisis data meliputi statistik deskriptif untuk menggambarkan karakteristik responden
dan kecenderungan jawaban, serta analisis regresi linear berganda untuk menguji pengaruh
kebersihan kamar dan persepsi kualitas layanan housekeeping terhadap kepuasan tamu.
Pengujian asumsi klasik dilakukan untuk memastikan kelayakan model analisis. Seluruh proses
pengolahan data dilakukan dengan bantuan perangkat lunak statistik. Metode analisis yang
digunakan mengacu pada pendekatan penelitian kuantitatif yang umum diterapkan dalam studi
kepuasan pelanggan di industri perhotelan (Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, 1998);
(Grooss etal., 2022). Tahapan analisis data dalam penelitian ini dilakukan secara sistematis. Tahap
pertama adalah pemeriksaan kelengkapan dan kelayakan data kuesioner untuk memastikan
seluruh respons dapat dianalisis. Tahap kedua meliputi uji validitas dan reliabilitas instrumen
menggunakan korelasi item-total dan koefisien Cronbach’s Alpha untuk memastikan konsistensi
dan ketepatan pengukuran setiap variabel. Tahap ketiga dilakukan analisis statistik deskriptif
guna menggambarkan karakteristik responden serta kecenderungan jawaban pada masing-
masing variabel penelitian. Tahap keempat adalah pengujian asumsi klasik yang meliputi uji
normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas untuk memastikan kelayakan model
regresi. Tahap kelima dilakukan analisis regresi linear berganda untuk menguji pengaruh
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kebersihan kamar dan persepsi kualitas layanan housekeeping terhadap kepuasan tamu, baik
secara parsial maupun simultan. Seluruh pengujian statistik dilakukan pada tingkat signifikansi 5
persen.

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan dalam interpretasi
hasil. Pertama, penelitian hanya dilakukan pada satu hotel luxury resort di Jepang, sehingga hasil
penelitian belum dapat digeneralisasikan secara luas ke seluruh hotel luxury atau hotel dengan
karakteristik budaya pelayanan yang berbeda. Kedua, data dikumpulkan menggunakan kuesioner
berbasis persepsi tamu, sehingga sangat bergantung pada subjektivitas responden dan kondisi
psikologis saat pengisian. Ketiga, penelitian ini menggunakan desain potong lintang (cross-
sectional) yang menangkap persepsi tamu pada satu periode waktu tertentu, sehingga belum
mampu menjelaskan perubahan kepuasan tamu dalam jangka panjang. Oleh karena itu, penelitian
selanjutnya disarankan untuk memperluas objek penelitian, menggunakan desain longitudinal,
atau mengombinasikan pendekatan kuantitatif dengan data observasional guna memperoleh
pemahaman yang lebih komprehensif.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini melibatkan 120 responden tamu The Windsor Hotel TOYA Resort & Spa, Hokkaido,
Jepang. Seluruh data responden dinyatakan layak dianalisis karena tidak terdapat nilai hilang (missing
value). Sebelum dilakukan pengujian hipotesis, instrumen penelitian terlebih dahulu diuji reliabilitasnya
untuk memastikan konsistensi dan keandalan setiap konstruk yang diukur.

Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa seluruh variabel penelitian memiliki nilai Cronbach’s Alpha
lebih besar dari 0,70, sehingga dapat dinyatakan reliabel. Hal ini menunjukkan bahwa setiap item
pernyataan dalam kuesioner mampu mengukur variabel secara konsisten dan stabil.

Tabel 1. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen

Variabel Jumlah Item Cronbach’s Alpha Keterangan
Kebersihan Kamar 7 0,819 Reliabel
Persepsi Kualitas Layanan Housekeeping 7 0,781 Reliabel
Kepuasan Tamu 6 0,803 Reliabel

Berdasarkan hasil tersebut, seluruh variabel memenuhi kriteria reliabilitas dan dapat digunakan
dalam analisis regresi linear berganda.

Analisis regresi linear berganda dilakukan untuk mengetahui pengaruh kebersihan kamar (X1) dan
persepsi kualitas layanan housekeeping (X2) terhadap kepuasan tamu (Y). Hasil analisis menunjukkan
adanya hubungan yang sangat kuat antara variabel independen dan variabel dependen.

Tabel 2. Ringkasan Model Regresi
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of Estimate
1 0,968 0,937 0,936 0,662

Nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,968 menunjukkan hubungan yang sangat kuat antara
kebersihan kamar dan persepsi kualitas layanan housekeeping dengan kepuasan tamu. Nilai R Square
sebesar 0,937 mengindikasikan bahwa 93,7% variasi kepuasan tamu dapat dijelaskan oleh kedua variabel
independen tersebut, sedangkan 6,3% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian.

Uji simultan dilakukan untuk mengetahui pengaruh kebersihan kamar dan persepsi kualitas layanan
housekeeping secara bersama-sama terhadap kepuasan tamu.

Tabel 3. Hasil Uji F (Simultan)

Sumber Variasi Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regresi 763,099 2 381,549 870,743 0,000
Residual 51,268 17 0,438
Total 814,367 119
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Nilai F hitung sebesar 870,743 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05 menunjukkan bahwa
kebersihan kamar dan persepsi kualitas layanan housekeeping secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan tamu. Dengan demikian, model regresi yang digunakan dalam penelitian ini dinyatakan
layak.

Uji parsial dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen terhadap
kepuasan tamu.

Tabel 4. Hasil Uji t (Parsial)

Variabel Koefisien B Std. Error Beta t Sig.

Konstanta 1,379 0,627 - 2,198 0,000
Kebersihan Kamar (X1) 0,711 0,090 0,914 7,124 0,001
Persepsi Kualitas Layanan Housekeeping (X2) 0,873 0,103 0,954 8,465 0,000

Hasil uji t menunjukkan bahwa:
1. Kebersihan kamar (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan tamu, dengan nilai
signifikansi 0,001 < 0,05.
2. Persepsi kualitas layanan housekeeping (X2) juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan tamu, dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05.
Nilai koefisien beta terstandarisasi menunjukkan bahwa persepsi kualitas layanan housekeeping
memiliki pengaruh yang lebih dominan dibandingkan kebersihan kamar dalam meningkatkan kepuasan
tamu.

Tabel 5. Pengujian Hipotesis

Hipotesis Pernyataan Hasil

Hi Kebersihan kamar berpengaruh terhadap kepuasan tamu Diterima
Hz Persepsi kualitas layanan housekeeping berpengaruh terhadap kepuasan tamu Diterima
Hs Kebersihan kamar dan persepsi kualitas layanan housekeeping berpengaruh Diterima

secara simultan terhadap kepuasan tamu

Hasil penelitian ini menegaskan bahwa kebersihan kamar merupakan determinan fundamental
dalam membentuk kepuasan tamu, khususnya pada segmen hotel luxury resort. Secara teoretis,
dominannya pengaruh persepsi kualitas layanan housekeeping dibandingkan kebersihan kamar dapat
dijelaskan melalui integrasi konsep outcome quality dan process quality dalam teori kualitas layanan.
Gronroos (1984) menegaskan bahwa kepuasan pelanggan tidak hanya ditentukan oleh hasil akhir layanan
yang diterima, tetapi juga oleh proses interaksi selama layanan berlangsung. Dalam konteks penelitian ini,
kebersihan kamar merepresentasikan kualitas hasil (outcome quality), sedangkan persepsi kualitas
layanan housekeeping mencerminkan kualitas proses (process quality). Temuan empiris ini
mengindikasikan bahwa pada segmen hotel luxury resort, kualitas proses layanan memiliki bobot evaluasi
yang lebih tinggi dibandingkan hasil fisik layanan yang pada dasarnya telah memenuhi standar tinggi.

Hasil penelitian ini sejalan dengan temuan oleh (Zeithaml, V. A, Bitner, M. ], & Gremler, 2006), dan
(Dérr et al,, 2022) yang menyatakan bahwa interaksi layanan yang positif, konsisten, dan berorientasi pada
pelanggan memiliki pengaruh lebih kuat terhadap kepuasan dibandingkan atribut fisik semata, terutama
pada industri jasa berintensitas tinggi seperti perhotelan. Penelitian sebelumnya oleh (Han, H., Ryu, H. B,,
& Kim, 2022) dan (Singgalen & Sijabat, 2023) juga menunjukkan bahwa meskipun kebersihan
merupakan faktor dasar kepuasan, persepsi terhadap sikap dan profesionalisme staf menjadi determinan
utama dalam membentuk evaluasi pengalaman menginap secara keseluruhan.

Selain itu, temuan ini memperluas literatur dengan memberikan bukti empiris dalam konteks hotel
luxury resort Jepang, di mana filosofi omotenashi memperkuat peran kualitas interaksi layanan sebagai
pembentuk kepuasan tamu. Dalam budaya pelayanan Jepang, standar kebersihan kamar cenderung
dipersepsikan sebagai expected service, sehingga tidak lagi menjadi faktor pembeda utama. Sebaliknya,
kualitas layanan housekeeping yang tercermin dari perhatian terhadap detail, keramahan, dan
kemampuan mengantisipasi kebutuhan tamu berfungsi sebagai delighted service yang meningkatkan
kepuasan secara signifikan. Dengan demikian, penelitian ini menegaskan bahwa keunggulan kompetitif
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hotel luxury tidak hanya bersumber dari kualitas fisik layanan, tetapi juga dari kemampuan sumber daya
manusia dalam menyampaikan nilai layanan secara konsisten dan berorientasi pada pengalaman tamu.

Temuan penelitian ini semakin relevan ketika dikaitkan dengan konteks budaya Jepang, khususnya
filosofi omotenashi, yang menekankan pelayanan tulus, antisipatif, dan berorientasi pada kebutuhan tamu
tanpa harus diminta. Dalam budaya pelayanan Jepang, kualitas layanan tidak hanya diukur dari apa yang
dilakukan, tetapi juga bagaimana layanan tersebut diberikan. Oleh karena itu, meskipun standar
kebersihan kamar di hotel Jepang umumnya sudah sangat tinggi, kualitas interaksi layanan housekeeping
menjadi faktor pembeda utama yang membentuk kepuasan tamu. Hal ini menjelaskan mengapa persepsi
kualitas layanan housekeeping dalam penelitian ini memiliki pengaruh yang lebih kuat dibandingkan
kebersihan kamar itu sendiri.

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini memperkaya literatur hospitality management, khususnya
pada kajian kepuasan tamu di segmen hotel luxury resort, dengan menegaskan pentingnya integrasi antara
kualitas fisik layanan dan kualitas proses layanan. Temuan ini menunjukkan bahwa keunggulan kompetitif
hotel tidak hanya ditentukan oleh fasilitas dan standar kebersihan yang tinggi, tetapi juga oleh kemampuan
sumber daya manusia dalam menyampaikan layanan secara konsisten, ramah, dan berorientasi pada
pengalaman tamu.

Implikasi praktis dari penelitian ini menunjukkan bahwa manajemen hotel perlu menerapkan
strategi pengelolaan housekeeping yang bersifat holistik. Di satu sisi, hotel harus menjaga konsistensi
standar kebersihan kamar melalui prosedur operasional yang ketat, audit internal, dan pemanfaatan
teknologi pendukung kebersihan. Di sisi lain, peningkatan kualitas layanan housekeeping perlu difokuskan
pada pengembangan kompetensi soft skills staf, seperti komunikasi, empati, dan kepekaan terhadap
kebutuhan tamu, melalui pelatihan berkelanjutan dan internalisasi nilai pelayanan berbasis omotenashi.
Dengan pendekatan tersebut, kebersihan kamar dan kualitas layanan housekeeping dapat berfungsi
sebagai sumber keunggulan kompetitif yang berkelanjutan, yang tidak hanya meningkatkan kepuasan
tamu, tetapi juga memperkuat loyalitas dan citra premium hotel di pasar global.

SIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa kebersihan kamar dan persepsi kualitas layanan
housekeeping memiliki peran yang sangat penting dan strategis dalam membentuk kepuasan
tamu di The Windsor Hotel TOYA Resort & Spa, Jepang. Kebersihan kamar berfungsi sebagai
elemen dasar yang menciptakan rasa aman, nyaman, dan kepercayaan tamu terhadap kualitas
hotel, yang tercermin dari kondisi fisik kamar yang bersih, higienis, rapi, dan terawat secara
konsisten selama masa menginap. Kebersihan tersebut tidak hanya dipersepsikan sebagai
pemenuhan standar operasional, tetapi juga sebagai indikator profesionalisme manajemen dan
komitmen hotel dalam memberikan layanan premium. Namun demikian, kepuasan tamu tidak
semata-mata ditentukan oleh hasil akhir berupa kamar yang bersih, melainkan juga sangat
dipengaruhi oleh kualitas proses layanan housekeeping yang dialami tamu, seperti ketepatan
waktu pembersihan, konsistensi standar layanan, keramahan, sikap sopan, profesionalisme staf,
serta perhatian terhadap detail dan privasi tamu. Dalam konteks hotel luxury resort di Jepang,
kualitas interaksi layanan yang mencerminkan nilai omotenashi menjadi faktor pembeda utama
yang memperkaya pengalaman menginap dan memperkuat hubungan emosional antara tamu dan
hotel. Oleh karena itu, kebersihan kamar dan kualitas layanan housekeeping harus dipandang
sebagai satu kesatuan yang tidak terpisahkan dan dikelola secara terpadu, karena keduanya
berperan sebagai sumber keunggulan kompetitif yang berkelanjutan dalam meningkatkan
kepuasan, loyalitas, serta citra hotel sebagai destinasi luxury resort berkelas internasional di
tengah persaingan global dan tuntutan standar layanan pascapandemi.

Secara teoretis, penelitian ini berkontribusi pada pengembangan kajian hospitality
management dengan memperkuat integrasi konsep kualitas hasil layanan (outcome quality) dan
kualitas proses layanan (process quality) dalam menjelaskan kepuasan tamu pada segmen hotel
luxury resort, khususnya dalam konteks budaya pelayanan Jepang. Temuan ini menegaskan bahwa
kualitas interaksi layanan housekeeping memiliki peran yang lebih dominan dibandingkan atribut
fisik semata dalam membentuk kepuasan tamu.
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Secara praktis, penelitian ini merekomendasikan agar manajemen hotel tidak hanya
mempertahankan standar kebersihan kamar yang tinggi, tetapi juga secara berkelanjutan
meningkatkan kompetensi layanan staf housekeeping melalui pelatihan soft skills, penguatan
budaya pelayanan berbasis omotenashi, serta pengawasan kualitas layanan yang konsisten.
Pendekatan ini diharapkan mampu meningkatkan kepuasan dan loyalitas tamu secara
berkelanjutan.
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