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ABSTRAK 

 

Putra, I Made Nova Udayana (2025). Kualitas Pelayanan Guest Service Agent untuk 

meningkatkan Kepuasan Tamu di Fivelements Retreat Bali” 

 

Skripsi ini telah diperiksa dan disetujui oleh Pembimbing I: Drs. I Ketut Astawa, 

MM dan Pembimbing II: Ni Putu Lianda Ayu Puspita, S.E., M.Tr.Par. 

 

Tingginya persaingan dalam bisnis akomodasi, terutama di destinasi wisata 

unggulan seperti Bali, menjadikan peran Guest Service Agent (GSA) krusial dalam 

menciptakan pengalaman positif tamu melalui inovasi dan peningkatan kualitas 

pelayanan. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi bagaimana kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh GSA di Fivelements Retreat Bali dan menganalisis 

pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan tamu. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan metode statistik deskriptif dan uji regresi linear 

sederhana. Data dikumpulkan dari 62 responden yang merupakan tamu hotel. Hasil 

analisis deskriptif menunjukkan bahwa kualitas pelayanan GSA tergolong baik. 

Sementara itu, hasil uji regresi menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara kualitas pelayanan GSA dengan kepuasan tamu. Rekomendasi 

yang dihasilkan dari hasil penelitian adalah perbaikan fasilitas fisik (peralatan kerja, 

area lobi, dan area kerja GSA), peningkatan keandalan informasi layanan, daya 

tanggap karyawan, pengetahuan dan keterampilan GSA, serta empati dalam 

memenuhi kebutuhan tamu di Fivelements Retreat Bali.  

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Guest Service Agent, Kepuasan Tamu 
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ABSTRACT 

 

Putra, I Made Nova Udayana (2025). Quality of Guest Service Agent to Increase 

Guest Satisfaction at Fivelements Retreat Bali 

 

This thesis has been reviewed and approved by Supervisor I: Drs. I Ketut Astawa, 

MM and Supervisor II: Ni Putu Lianda Ayu Puspita, S.E., M.Tr.Par. 

 

The accommodation business is highly competitive, especially in major tourist 

destinations such as Bali, which makes the role of Guest Service Agents (GSA) 

crucial in creating positive guest experiences through innovation and improved 

service quality. This study aims to identify the quality of service provided by GSAs 

at Fivelements Retreat Bali and analyze its influence on guest satisfaction. A 

quantitative approach was used, employing descriptive statistical analysis and a 

simple linear regression test. Data were collected from 62 respondents who were 

hotel guests. The descriptive analysis results show that the quality of GSA services 

is generally good. Meanwhile, the regression test results indicate a positive and 

significant influence between GSA service quality and guest satisfaction. Based on 

the findings, the study recommends improvements in physical facilities (work 

equipment, lobby area, and GSA workspace), enhancement of service information 

accuracy, employee responsiveness, GSA knowledge and skills, and empathy in 

addressing guest needs at Fivelements Retreat Bali. 

 

Keywords: Service Quality, Guest Service Agent, Guest Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Hotel adalah suatu usaha di sektor akomodasi yang dikelola secara 

profesional dengan tujuan menghasilkan keuntungan. Keuntungan tersebut 

diperoleh melalui penyediaan layanan kamar, makanan, minuman, serta fasilitas 

lain yang mendukung kenyamanan tamu (Sari et al., 2020). Kepuasan tamu adalah 

perasaan yang dirasakan oleh tamu setelah menerima pelayanan dalam bentuk 

produk atau jasa. Kepuasan ini dirasakan oleh tamu setelah layanan yang diterima 

dibandingkan dengan layanan yang diharapkan. Kepuasan akan dirasakan jika 

layanan yang diberikan sesuai dengan harapan tamu.  

Tanggung jawab dan tugas yang unik dimiliki oleh setiap posisi dalam 

manajemen hotel, namun semuanya bekerja sama untuk memastikan kelancaran 

operasional hotel dan memberikan pengalaman yang memuaskan bagi tamu. Salah 

satu bagian dari Departemen Front Office adalah Guest Service Agent (GSA). Guest 

Service Agent adalah staf yang memiliki berbagai tugas dan tanggung jawab utama, 

seperti menyambut tamu yang akan melakukan proses check-in secara efisien, tepat, 

cepat, ramah, dan sopan sehingga tamu mendapatkan kesan yang baik (Samista, 

2017). GSA dituntut untuk memiliki keterampilan yang lengkap atau multi-

keterampilan sesuai dengan bidang kerja di front office, misalnya mampu 

menangani check-in tamu, check-out, menjual kamar, menangani transaksi tamu di 

dalam hotel, berbagai jenis pembayaran, memberikan informasi, menangani 
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reservasi, menangani keluhan; semua tugas ini dilakukan dengan keluwesan dan 

niat baik (Ruki et al., 2016).  

GSA bertanggung jawab untuk melayani kebutuhan tamu mulai dari saat 

tamu tiba di pintu hotel hingga akhir masa menginapnya. Tamu harus dilepas 

dengan ucapan perpisahan singkat disertai senyuman tulus. Tidak hanya itu, tugas 

lainnya termasuk memeriksa reservasi yang masuk dari situs internet atau melalui 

telepon, melayani pertanyaan tamu melalui telepon terkait promosi hotel, fasilitas, 

dan informasi tentang jarak ke tempat tujuan tamu, hingga melayani kebutuhan 

tamu selama menginap (Heryantika & Achnes, 2017). Fivelements Retreat Bali, 

sebagai salah satu wellness retreat berbasis layanan holistik, memiliki standar 

pelayanan yang tinggi dalam memberikan pengalaman terbaik bagi tamu. 

Seharusnya, pelayanan yang diberikan oleh GSA di Fivelements Retreat Bali harus 

mencerminkan standar kualitas tinggi yang sesuai dengan konsep wellness retreat, 

yang mengutamakan kesejahteraan tamu secara holistik, termasuk dalam hal 

komunikasi yang jelas, respons yang cepat, dan perhatian terhadap kebutuhan tamu. 

Dengan demikian, peran GSA sangat diperlukan dalam menciptakan pengalaman 

tamu yangt mengesankan selama menginap 

Tetapi kenyataannya, berdasarkan ulasan tamu yang ada, beberapa tantangan 

masih ditemukan dalam kualitas pelayanan GSA, seperti ketidakpuasan terkait cara 

GSA merespons keluhan tamu dan kurangnya komunikasi yang jelas mengenai tipe 

dan fasilitas kamar saat proses kedatangan. Hal tersebut menggambarkan bahwa 

ada ketidaksesuaian antara ekspektasi tamu dengan kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh GSA. Masalah ini dapat mempengaruhi secara negatif tingkat kepuasan 
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tamu, padahal kepuasan tamu seharusnya menjadi prioritas utama dalam pengelolaan hotel 

atau retreat yang berfokus pada wellness. 

 

Gambar 1. 1 Ulasan Pada TrustYou – Guest Review Management 

Sumber: TrustYou – Guest Review Management, 2024 

Penelitian ini dilakukan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang 

menyebabkan ketidakpuasan tamu terhadap pelayanan GSA dan mencari cara 

untuk meningkatkan kualitas layanan di bagian front office. Temuan dari penelitian 

ini diharapkan dapat memberikan pandangan yang bermanfaat bagi manajemen 

hotel dalam meningkatkan pengalaman tamu, memperbaiki tingkat kepuasan, serta 

menjaga reputasi dan daya saing Fivelements Retreat Bali sebagai destinasi wisata 

wellness yang terkemuka. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas, dapat diuraikan rumusan 

masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah kualitas pelayanan GSA di Fivelements Retreat Bali?  
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2. Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan GSA terhadap kepuasan tamu di 

Fivelements Retreat Bali? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian dapat diuraikan sebagai berikut: 

1. Untuk mengidentifikasi kualitas pelayanan GSA di Fivelements Retreat Bali. 

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan GSA terhadap tingkat 

kepuasan tamu di Fivelements Retreat Bali. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian terdiri dari manfaat teoritis dan manfaat praktis dengan 

uraian sebagai berikut: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan dan pengetahuan yang 

lebih dalam tentang bidang perhotelan, terutama yang berhubungan dengan kualitas 

layanan dan tingkat kepuasan tamu. Selain itu, hasil penelitian ini diharapkan dapat 

menjadi acuan untuk penelitian-penelitian berikutnya. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya literatur mengenai manajemen 

perhotelan, terutama yang berkaitan dengan kualitas pelayanan di bagian front 

office, dan dapat menjadi referensi untuk penelitian mahasiswa di masa depan.. 

2. Bagi Fivelements Retrat Bali 

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi untuk 
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meningkatkan kualitas pelayanan Guest Service Agent guna menciptakan 

pengalaman yang lebih baik bagi tamu serta meningkatkan kepuasan pelanggan 

secara keseluruhan. 

3. Bagi Peneliti 

 Penelitian ini memberikan peluang bagi peneliti untuk menerapkan teori-teori 

yang telah dipelajari selama studi, sekaligus memperluas pengetahuan mengenai 

pelayanan front office dalam industri perhotelan. 

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian 

Ruang lingkup dan batasan masalah ditentukan untuk membantu penulis agar 

fokus dalam penelitian ini, sehingga lebih terarah dan jelas. Tujuannya adalah untuk 

memastikan bahwa skripsi dapat menyelesaikan permasalahan penelitian dengan 

efektif. 

Ruang lingkup penelitian ini adalah kualitas pelayanan GSA yang dapat 

meningkatkan kepuasan tamu di Fivelements Retreat Bali. Fokus penelitian ini 

adalah pada aspek-aspek pelayanan yang diberikan oleh GSA. 

Batasan penelitian diperlukan untuk mencegah perluasan cakupan masalah 

yang akan dibahas. Oleh karena itu, batasan penelitian ini hanya mencakup kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh GSA di Fivelements Retreat Bali, tanpa membahas 

faktor-faktor lain seperti harga, fasilitas, atau strategi pemasaran yang juga dapat 

mempengaruhi kepuasan tamu. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1  Simpulan 

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian maka simpulan yang dihasilkan 

dari penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1.    Kualitas pelayanan GSA di Fivelements Retreat Bali berdasarkan persepsi 

responden adalah Baik. Hasil ini didapatkan dari skor rata-rata jawaban 

responden yang mencapai 4,10. Nilai ini berada kisaran nilai 3,4 hingga 4,2  

dengan kategori Baik. 

2.     Pengaruh kualitas pelayanan GSA terhadap kepuasan tamu di Fivelements 

Retreat Bali adalah positif dan signifikan. Arah pengaruh yang positif tersebut 

berarti semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin tinggi 

kepuasan tamu. Ini ditunjukkan dengan nilai thitung 10,087 dengan signifikansi 

0,000.  

5.2  Saran 

Berdasarkan simpulan penelitian maka saran yang dapat disampaikan adalah 

sebagai berikut : 

1. Saran untuk Politeknik Negeri Bali  

Hasil penelitian ini dapat menjadi acuan bagi Politeknik Negeri Bali untuk 

memperkuat pembelajaran praktis di bidang perhotelan, khususnya dalam 

pengembangan keterampilan pelayanan tamu. Mahasiswa perlu dibekali 
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tidak hanya dengan pengetahuan teoritis, tetapi juga pelatihan soft skill 

seperti empati, kecepatan merespons, dan komunikasi profesional yang 

sesuai dengan standar industri. Melalui peningkatan kualitas kurikulum 

berbasis praktik langsung dan studi kasus di hotel bintang lima, lulusan 

diharapkan lebih siap bersaing di dunia kerja dan memenuhi ekspektasi 

industri perhotelan kelas atas. 

2. Saran untuk Fivelements Retreat Bali  

Manajemen Fivelements Retreat Bali disarankan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan GSA, terutama pada aspek fasilitas kerja, akurasi 

informasi, dan daya tanggap staf. Peralatan kerja perlu dimodernisasi dan 

area lobi ditata lebih baik untuk menciptakan suasana nyaman. Selain itu, 

pelatihan berkelanjutan bagi GSA penting untuk meningkatkan jaminan dan 

empati dalam pelayanan. Peningkatan pada indikator-indikator ini akan 

berdampak langsung terhadap peningkatan kepuasan tamu dan memperkuat 

citra Fivelements sebagai hotel berkonsep wellness dengan layanan 

unggulan. 
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