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ABSTRAK

Lestari, Pande Made Mirah. (2025). Kualitas Pelayanan di Front Office
Department Untuk Meningkatkan Kepuasan Tamu di InterContinental Bali Resort.
Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Dr. Dra. Lien Darlina,
M. Hum, dan Pembimbing I1: Ni Putu Lianda Ayu Puspita, S.E., M.Tr.Par.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Tamu, Front Office

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk melihat kualitas pelayanan yang diberikan
oleh Fornt Office Department untuk meningkatkan kepuasan tamu di
InterContinental Bali Resort. Kualitas pelayanan memiliki lima dimensi yang
meliputi bukti langsung (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy). Penulis
menggunakan metode pengumpulan data berupa observasi dan kuesioner. Teknik
pengambilan sampel menggunakan accidental sampling, sampel yang digunakan
dalam penelitian ini berjumlah 88 responden. Data yang diperoleh berasal dari
penyebaran kuesioner yang telah diuji dengan validitas dan reliabilitas. Adapun
teknik analisis yang digunakan dalam penilitian ini adalah Servqual (Service
Quality) dan IPA (Importance Performance Analysis). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa gap skor servqual bernilai positif jadi dapat diketahui bahwa
kualitas pelayanan Front Office Department di Hotel InterContinental Bali Resort
sudah menunjukkan pelayanan yang baik dan memuaskan. Adapun beberapa
indikator yang perlu ditingkatkan lagi dalam kualitas pelayanannya yaitu
Kemampuan untuk melakukan pelayanan yang dijanjikan tepat waktu (Q6),
Kemampuan front office staff untuk menjawab dan menangani panggilan telepon
dengan cepat dan tepat (Q8), Front Office staff menawarkan bantuan kepada tamu
(Q12), dan Penguasaan bahasa dalam berkomunikasi dengan tamu (Q15).



ABSTRACT

Lestari, Pande Made Mirah. (2025). Quality of Service in the Front Office
Department to Improve Guest Satisfaction at InterContinental Bali Resort. Thesis:
Tourism Business Management, Department of Tourism, Bali State Polytechnic.

This thesis has been approved and examined by Supervisor I: Dr. Dra. Lien Darlina,
M. Hum, and Supervisor Il: Ni Putu Lianda Ayu Puspita, S.E., M.Tr.Par.

Keywords: Service Quality, Guest Satisfaction, Front Office

This research was conducted with the aim of seeing the quality of service provided
by the Fornt Office Department to improve guest satisfaction at InterContinental
Bali Resort. Service quality has five dimensions which include tangible evidence,
reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The author uses data
collection methods in the form of observations and questionnaires. The sampling
technique used accidental sampling; the sample used in this study amounted to 88
respondents. The data obtained came from the distribution of questionnaires that
had been tested for validity and reliability. The analysis techniques used in this
research are Servqual (Service Quality) and Science (Importance Performance
Analysis). The results of the study show that the gap in the servqual score is
positive, so it can be known that the service quality of the Front Office Department
at Hotel InterContinental Bali Resort has shown good and satisfactory service.
There are several indicators that need to be improved in the quality of service,
Ability to perform promised service on time (Q6), Ability of front office staff to
answer and handle phone calls quickly and accurately (Q8), Front office staff
offering assistance to guests (Q12), and Language proficiency in communicating
with guests (Q15).
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Bali merupakan salah satu destinasi wisata terpopuler kedua didunia pada
tahun 2024 yang temasuk kedalam Travelers’ Choice Award for Destinations versi
TripAdvisor (TripAdvisor, 2024). Menurut survei perusahaan operator perjalanan
dan pariwisata asal Perancis, Club Med, Bali dinobatkan sebagai The World's
Happiest Holiday Destination in 2022 (LoveBali, 2022). Dengan hal ini
membuktikan bahwa Bali menjadi destinasi terbaik untuk menikmati liburan
dengan nyaman dan menyenangkan.

Salah satu pilar utama perekonomian Bali adalah sektor pariwisata. Sebagai
destinasi wisata internasional, Bali menarik jutaan pengunjung setiap tahun, baik
dari dalam negeri maupun luar negeri. Dengan meningkatnya jumlah wisatawan,
industri perhotelan di Bali berkembang pesat untuk memenuhi permintaan ini.
Sektor perhotelan memainkan peran krusial dalam mendukung industri pariwisata,
terutama di destinasi internasional. Kualitas layanan merupakan salah satu faktor
kunci yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas tamu, terutama seiring dengan
semakin ketatnya persaingan di industri pariwisata.(Samudera, 2024)

Hotel bintang lima di Bali, seperti InterContinental Bali Resort, menghadapi
persaingan yang semakin ketat dalam menyediakan layanan berkualitas tinggi.
Hotel bintang lima ini terletak di Badung, tepatnya di Kuta Selatan. Banyak
wisatawan dari berbagai latar belakang mengunjungi Kuta Selatan karena pantainya

yang termasuk dalam atraksi wisata paling terkenal. Dengan meningkatnya jumlah



pengunjung, ketersediaan akomodasi juga semakin bertambah. InterContinental
Bali Resort adalah hotel mewah yang menawarkan berbagai fasilitas, termasuk
kamar, vila, kolam renang, klub pribadi, lounge, ruang pertemuan, spa, klub anak-
anak, Klinik kesehatan, dan pusat kebugaran. Dengan lokasi strategis dan
pemandangan laut terbuka yang langsung, InterContinental Bali Resort adalah
pilihan sempurna bagi wisatawan yang ingin menginap selama liburan mereka di
Bali.

Di InterContinental Bali Resort, layanan yang luar biasa diharapkan dapat
meninggalkan kesan positif dan memuaskan bagi setiap tamu. Oleh karena itu, tamu
yang merasa puas dan nyaman selama menginap di hotel cenderung kembali, yang
sering disebut sebagai tamu setia. Hal ini menunjukkan bahwa tamu juga dapat
berperan sebagai alat pemasaran, karena mereka akan merekomendasikan hotel
kepada tamu lain untuk menginap di sana. Menurut Zeithalm (2013) Layanan yang
unggul mencerminkan harapan dan kebutuhan pelanggan saat ini. Dengan
menyediakan layanan berkualitas, suatu organisasi dapat membangun hubungan
jangka panjang dengan pelanggan dan meningkatkan citra serta daya saingnya di
pasar.

Hotel ini berkomitmen untuk menjaga kualitas layanan terbaik dalam
melayani tamu, terutama di Front Office Department, yang merupakan salah satu
bagian terpenting dari sebuah hotel. Departemen ini berfungsi sebagai gerbang
masuk dan sering dianggap sebagai kesan pertama dan terakhir bagi tamu. Kualitas
layanan yang diberikan oleh Front Office Department memainkan peran penting

dalam menciptakan pengalaman positif bagi tamu. Oleh karena itu, layanan yang



diberikan oleh staf Front Office dapat sangat mempengaruhi tingkat kepuasan tamu
serta keputusan mereka untuk kembali atau merekomendasikan hotel kepada orang
lain.

Namun, dalam beberapa tahun terakhir, adanya ketidak puasan yang tercatat
dalam beberapa aspek pelayanan Front Office di beberapa resort mewah di Bali,
termasuk InterContinental Bali Resort. Pengelolaan masalah seperti keterlambatan
dalam proses check-in/check-out, kesulitan komunikasi antara tamu dan staff, serta
ketidakmampuan dalam menangani permintaan khusus tamu, dan adanya aspek non
guarantee dapat berdampak negatif terhadap kepuasan tamu. Hal ini menjadi
perhatian penting untuk segera ditangani untuk memastikan tingkat kepuasan tamu
yang optimal dan menjaga reputasi hotel.

Kepuasan pelanggan di hotel ini dapat dilihat melalui guest comment media
pada situs TripAdvisor yang memberikan rekomendasi kepada wisatawan mengenai
tempat wisata, restaurant, tiket pesawat dan juga rekomendasi tentang hotel. Akan
tetapi faktanya berdasarkan situasi di lapangan yang diamati selama melakukan
praktek kerja lapangan di InterContinental Bali Resort masih banyak tamu yang
memberikan umpan balik mengenai pelayanan yang diberikan melalui guest
comment review yang dikirimkan melalui email InterContinental Bali Resort
(indirect complain) dan juga yang disampaikan secara langsung kepada front office
staff (direct complain).

Adapun Guest negative review yang diambil dari Website TripAdvisor

mengenai pelayanan yang diberikan oleh Front Office Department yaitu



sepertipada table 1.1 mengenai Ulasan Negatif mengenai kualitas pelayanan Front

Office Department.

Tabel 1.1 Ulasan Negatif TripAdvisor
No Ulasan Negatif

1 “Petugas Receptionist tidak ramah dan tidak sopan dalam melakukan
permintaan tamu”. Ulasan pada Oktober 2023

2 “Datang pukul 14.30, harus menunggu hingga pukul 16.30 (mereka tidak
memberikan informasi apa pun jika Anda tidak bertanya). Tidak ada
minuman selamat datang setelah menunggu selama 2 jam (hotel lain
bahkan menyediakan teh sore atau minuman lounge lobi gratis).
Pengalaman check-in yang sangat buruk sudah merusak pengalaman
lainnya”. Ulasan pada Desember 2023

3 “Ke kecewaan saya bermula dari kedatangan yang kacau. Saat check-in,
saya mendapati lobi penuh sesak dengan orang, dan tidak ada sambutan
atau pengakuan atas status saya sebagai anggota Ambassador dan Diamond
Elite. Proses check in tidak teratur, hanya ada dua meja yang dikelola oleh
peserta pelatihan. Saya harus secara khusus meminta keuntungan yang
menyertai keanggotaan saya, seperti peningkatan kamar dan sarapan gratis,
yang seharusnya ditawarkan secara proaktif. Kurangnya perhatian terhadap
detail dan pelatihan staf yang buruk ini mengecewakan”. Ulasan pada Juli
2023

4 “Ketika saya datang menggunakan motor, staff tidak menghargai saya
sebagai tamu dan toilet di lobby kurang sign”. Ulasan pada Juli 2024

Sumber: Ulasan negatif TripAdvisor, Data diakses 2025

Berdasarkan keluhan mengenai pelayanan tersebut mengartikan bahwa masih
terdapat masalah yang berhubungan dengan kurangnya kualitas pelaynanan yang
diberikan kepada tamu sehingga layak untuk diteliti. Oleh karena itu, diperlukan
peningkatan terhadap kualitas pelayanan Front Office Department yang lebih
efektif, efisien dan bekerja secara professional. Dibutuhkan analisis kualitas
pelayanan pada Front Office untuk mengetahui indikator yang perlu ditingkatkan
agar dapat memenuhi kepuasan tamu yang menginap dan dapat mengantisipasi
keluhan yang timbul dari harapan yang tidak terpenuhi harapannya oleh tamu pada

Front Office Department, sehingga diharapkan antara harapan dan kenyataan sama.



Berdasarkan ulasan Negatif yang diberikan oleh tamu yang menginap di
InterContinental Bali Resort dari latar belakang tersebut, maka penulis tertarik
untuk memilih judul “Kualitas Pelayanan Pada Front Office Department untuk

Meningkatkan Kepuasan Tamu di InterContinental Bali Resort”.

1.2 Rumusan Masalah

1. Bagaimanakah penerapan pelayanan di Front Office Department di
InterContinental Bali Resort?

2. Apa sajakah indikator yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan dalam
pelayanan Front Office Department untuk meningkatkan kepuasan tamu di

InterContinental Bali Resort?

1.3 Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui bagaimana penerapan pelayanan Front Office Department
di InterContinental Bali Resort.

2. Untuk mengetahui indikator yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan dalam
pelayanan Front Office Department untuk meningkatkan kepuasan tamu di

InterContinental Bali Resort

1.4 Manfaat Penelitian
Dari hasil penelitian yang dilakukan, diharapkan dapat memberikan manfaat

sebagai berikut:

1.4.1 Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah kekayaan intelektual dan

wawasan mahasiswa, serta menerapkan ilmu pengetahuan dan praktek di lapangan



khususnya dalam bidang manajemen Front Office serta diharapkan akan menambah
wawasan tentang bagaimana menangani permasalahan yang dihadapi oleh Front

Office Department.

142 Manfaat Praktis

1. Bagi Penulis
Wawasan Manfaat dari hasil penelitian ini dapat menambah wawasan
pengetahuan penulis mengenai kualitas pelayanan, khususnya pada Front
Office Department.

2. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi InterContinental Bali
Resort sebagai bahan evaluasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan,
khususnya pada Front Office Department.

3. Bagi Politeknik Negeri Bali
Hasil penelitian ini dapat menjadi perbandingan dan referensi bagi mahasiswa

yang berminat meneliti tentang kualitas pelayanan.

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian

Penelitian ini berfokus pada analisis kualitas pelayanan yang diberikan oleh
resepsionis Department di InterContinental Bali Resort untuk meningkatkan
kepuasan tamu. Aspek-aspek yang dikaji meliputi berbagai dimensi kualitas
pelayanan, termasuk kecepatan layanan dalam proses check-in, ketepatan dalam
menyediakan jenis kamar sesuai permintaan atau reservasi tamu, keramahan dan

sikap positif dari staff Front Office, serta kemampuan staff dalam menangani



keluhan atau permintaan tambahan dari tamu secara. Penelitian ini dilakukan di
InterContinental Bali Resort di Jimbaran, Bali, dan proses pengumpulan data
dilakukan dalam periode waktu yang terbatas untuk memperoleh data yang sesuai
dengan kondisi di lapangan pada waktu tersebut. Adapun batasan penelitian
mencakup keterbatasan waktu yang singkat, di mana pengumpulan data hanya
dilakukan dalam jangka waktu selama melakukan kegiatan praktik kerja lapangan,
serta responden yang terbatas hanya pada tamu yang menginap selama periode

penelitian berlangsung.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan berkaitan
dengan Kualitas Pelayanan Front Office Department Dalam Meningkatkan
Kepuasan Tamu di InterContinental Bali Resort, maka dapat diambil simpulan

sebagai berikut.

1.  Penerapan pelayanan di Front Office Department InterContinental Bali
Resort dianalisis menggunakan skala SERVQUAL yang mencakup lima
dimensi kualitas pelayanan. Hasil dari penyebaran kuesioner menunjukkan
bahwa dari keseluruhan indikator, terdapat 16 indikator dengan gap positif, 2
indikator netral, dan 4 indikator dengan gap negatif. Hal ini mengartikan
bahwa secara umum pelayanan yang diberikan telah berjalan baik dan dapat
memenuhi harapan tamu, khususnya dalam menciptakan lingkungan fisik
yang nyaman dan profesional. Meski demikian, masih ada beberapa aspek
yang perlu ditingkatkan agar pelayanan semakin optimal, konsisten, dan
merata di seluruh dimensi pelayanan.

2.  Terdapat 4 indikator pelayanan Front Office di InterContinental Bali Resort
yang perlu ditingkatkan, yaitu ketepatan waktu pelayanan (Q6), respons
terhadap panggilan telepon (Q8), inisiatif menawarkan bantuan (Q12), dan
penguasaan bahasa asing (Q15). Sementara itu, 7 indikator yang perlu

dipertahankan meliputi kecepatan check-in (Q5), kecocokan informasi (Q7),
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penanganan keluhan (Q9), pengetahuan fasilitas hotel (Q10), keamanan

barang tamu (Q14), keterampilan menjawab tamu (Q16), dan kesopanan staf

(Q18).

5.2 Saran
Berdasarkan hasil pembahasan penelitian dan simpulan, maka penulis

menyarankan kepada pihak manajemen di InterContinental Bali Resort, yaitu:

1.  Berdasarkan hasil penelitian, InterContinental Bali Resort disarankan untuk
mengambil langkah strategis untuk mempertahankan dan meningkatkan
kualitas pelayanan Front Office. Indikator dengan gap positif, 2 netral, dan 4
negatif harus dipertahankan melalui sistem penghargaan seperti staf teladan
bulanan; indikator netral dan negatif harus dievaluasi secara berkala melalui
audit misteri pelanggan dan diskusi internal. Selain itu, sangat penting untuk
mengikuti pelatihan teratur setidaknya dua kali setahun yang berfokus pada
pelayanan personal, komunikasi empatik, dan penanganan keluhan. Untuk
memperkuat sistem umpan balik, area strategis harus memiliki kode QR dan
respons maksimal 24 jam. Disarankan untuk melakukan evaluasi kinerja
setiap tiga bulan untuk memastikan bahwa layanan yang diberikan terus
ditingkatkan.

2.  Penelitian yang telah dilakukan menghasilkan empat indikator pelayanan
Front Office di InterContinental Bali Resort masih perlu ditingkatkan.
Disarankan dilakukan pelatihan terstruktur, penetapan SOP berbasis waktu,

serta penggunaan sistem pengingat digital. Pelatihan role-playing dan guest
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simulation juga penting untuk meningkatkan respons proaktif staf. Untuk
penguasaan bahasa asing, dapat diadakan kelas intensif (Korea dan Inggris)
sesuai profil tamu, serta evaluasi melalui simulasi percakapan. Tujuh
indikator menunjukkan kinerja baik dan perlu dipertahankan melalui briefing
harian, evaluasi bulanan, sesi sharing, sistem reward, dan pengawasan
mystery guest. Strategi peningkatan dan pemeliharaan ini diharapkan mampu

meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan tamu.
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