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ABSTRAK

Sinaga, Natalia. (2025). Persepsi Tamu Terhadap Kualitas Pelayanan Staf Front
Office di Blue Point Resort and Spa. Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan
Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Elvira Septevany, S.S.,
M. Li dan Pembimbing I1: Ni Luh Eka Armoni, SE., M. Par.

Kata kunci: Persepsi, Kualitas Pelayanan, Front Office Staff

Tujuan penelitian ini adalah mengkaji persepsi tamu atas pelayanan staf front office
di blue point resort & spa. Penelitian ini fokus pada mengidentifikasikan indikator
yang perlu ditingkatkan atas pelayanan staf Front Office berdasarkan ekspektasi
dan persepsi tamu. Penelitian ini menggunakan analisa lima dimensi kualitas jasa
dalam model ServQual (Service Quality). Jumlah populasi penelitian ini adalah
tamu yang menginap dan pernah merasakan kualitas pelayanan staf Front Office
sebanyak 100 responden dengan metode penentuan sampel yaitu Random sampling.
Data yang terkumpul dianalisa menggunakan kuesioner kemudian dianalisa
menggunakan Uji ServQual yang menggambarkan kesenjangan (gap) tingkat
pelayanan yang diharapkan (ekspektasi) dan kenyataan (persepsi) yang diterima
oleh tamu yang menginap di Blue Point Resort & Spa. Selanjutnya, dianalisa
menggunakan Diagram Kartesius untuk mengidentifikasi jasa berdasarkan tingkat
kepentingan dan kepuasan tamu atas pelayanan staf Front Office. Dari hasil
pengintegrasian metode ServQual dan pengukuran diagram Kartesius hasil total
rata-rata persepsi lebih besar dari hasil total rata-rata ekpektasi yang artinya
pelayanan staf Front Office sudah memuaskan. Atribut yang menghasilkan rata-rata
gap positif ditunjukan pada dimensi Empathy, assurance dan reliability yang
artinya pelayanan sudah memuaskan sedangkan atribut yang perlu ditingkatkan dan
menghasilkan rata- rata gap negatif adalah dimensi tangible dan responsiveness.



ABSTRACT

Sinaga, Natalia. (2025). Guest Perception of Front Office Staff Service Quality at
Blue Point Resort and Spa. Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan
Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Elvira Septevany, S.S.,
M. Li dan Pembimbing I1: Ni Luh Eka Armoni, SE., M. Par

Keywords: Perception, Service Quality, Front Office Staff

The purpose of this study is to examine the guest perception of the service provided
by the Front Office staff at Blue Point Resort & Spa. The research focuses on
identifying the service indicators that need improvement based on guests’
expectations and perceptions. This study employs the five dimensions of service
quality from the ServQual (Service Quality) model. The research population
consists of 100 guests who have stayed at the resort and experienced the service
quality of the Front Office staff. The sampling technique used is random sampling.
Data were collected using questionnaires and analyzed using the ServQual test,
which measures the gap between the expected service (expectations)and the actual
service received (perceptions) by the guests staying at Blue Point Resort & Spa.
Furthermore, the data were analyzed using a Cartesian Diagram to identify service
attributes based on the level of importance and satisfaction perceived by the guests
toward the Front Office staff’s performance. Based on the integration of the
ServQual method and the Cartesian Diagram analysis, the total average of guest
perceptions is higher than the total average of guest expectations, indicating that
the Front Office service is satisfactory. Attributes with a positive average gap are
found in the dimensions of Empathy, Assurance, and Reliability, suggesting that the
service is already satisfying. Meanwhile, attributes that need improvement and
show a negative average gap fall under the Tangible and Responsiveness
dimensions.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industri perhotelan merupakan sektor yang sangat kompetitif dan terus
mengalami perubahan. Dalam sektor ini, kualitas pelayanan menjadi aspek krusial
yang menentukan kepuasan tamu. Layanan yang berkualitas tidak hanya
memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan, namun juga turut menentukan
keberhasilan sebuah hotel dalam mempertahankan dan menarik tamu baru. Selain
itu, pelayanan yang memuaskan mampu meningkatkan loyalitas serta mendorong
tamu memberikan rekomendasi positif (Kotler & Keller, 2016).

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1996) memberikan kerangka kerja yang
komprehensif dengan mengidentifikasikan lima dimensi utama yang
mempengaruhi persepsi layanan vyaitu tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy. Dimensi ini juga diadopsi oleh Kumar & Vetrivel (2015)
untuk melakukan penelitian terkait kualitas pelayanan. Tangibles mencakup
elemen-elemen fisik yang dapat dilihat dan dirasakan tamu, yang berpengaruh pada
persepsi mereka terhadap layanan. Reliability mengacu pada kemampuan untuk
memberikan layanan secara akurat dan konsisten. Responsiveness berkaitan dengan
kesigapan staf dalam memberikan bantuan. Assurance melibatkan pengetahuan,
sikap, dan keterampilan staf dalam memberikan rasa aman kepada tamu. Sementara
itu, empathy adalah kemampuan untuk memahami dan merespons kebutuhan

pelanggan secara personal.



Di Blue Point Resort and Spa, staf front office dituntut memberikan pelayanan
terbaik agar tamu merasa puas. Interaksi langsung staf dengan tamu dari berbagai
latar belakang menuntut profesionalisme yang tinggi. Untuk mencapai standar
layanan tersebut, manajemen hotel menetapkan Standar Operasional Prosedur
(SOP) bagi staf front office, seperti menyambut dengan ramah, memberikan
bantuan secara sigap, selalu tersenyum, serta memiliki pengetahuan mendalam
mengenai fasilitas hotel. Respon positif dari tamu akan meningkatkan kepuasan
mereka, yang tercermin pada meningkatnya tingkat hunian kamar seperti disajikan

pada Tabel 1.1.

Tabel 1.1 Tingkat Hunian Blue Point Resort and Spa Tahun 2024 & 2025

Bulan Tingkat Hunian (%0)
Desember 2024 76%
Januari 2025 79%
Februari 2025 82%

Sumber: Sistem Hotel Guestpro 2025

Tabel 1.1 menunjukkan adanya peningkatan tingkat hunian kamar dari bulan
Desember 2024 ke bulan Februari 2025. Adapun faktor yang menyebabkan
peningkatan tingkat hunian ini karena kualitas pelayanan yang diberikan oleh staf
front office. Walaupun terjadi peningkatan, namun kenaikan tersebut tidak terlalu
signifikan yang berarti masih terdapat ketidakpuasan yang dialami oleh tamu.
Ulasan yang dirangkum melalui platform seperti TripAdvisor bahwa kualitas
pelayanan yang diberikan oleh staf front office belum maksimal. Hal ini dapat
dilihat dari komentar tamu yang telah merasakan kualitas pelayanan staf front office
yang mengindikasikan ketidakpuasaan mereka. Misalnya, pada dimensi

responsiveness yaitu staf tidak mampu memenuhi harapan tamu dalam mengatur



akomodasi pada kunjungan berikutnya. Hal ini memberikan dampak negatif pada

kepuasan dan pengalaman tamu, dapat dilihat pada Gambar 1.1.

Just 1
a Reconsider- unless you surf and want location. m

Gambar 1. 1 Ulasan Tamu mengenai Kualitas Pelayanan
Sumber: TripAdvisor

Selain ulasan online, data rekapan monthly complaint yang diberikan tamu
saat menginap maupun setelah check-out juga mengungkapkan permasalahan
serupa. Salah satu keluhan yang menonjol adalah kecepatan staf front office dalam
proses check-in. Beberapa tamu melaporkan pelayanan yang sangat lama, bahkan
disertai perilaku staf yang tidak profesional, seperti berbincang dengan rekan kerja
menggunakan bahasa lokal di hadapan tamu. Hal ini menimbulkan persepsi negatif
bahwa staf sedang membicarakan tamu secara tidak pantas. Situasi seperti ini tidak
hanya memperlambat proses pelayanan, tetapi juga menurunkan citra
profesionalisme dan kenyamanan tamu, dapat dilihat (Lampiran 11). Pada dimensi
tangibles, yaitu masih terdapat staf yang tidak memenuhi standar menggunakan
pakaian yang seragam dan identitas (name tag), yang mempengaruhi persepsi
pelanggan terhadap profesionalisme dan kredibilitas hotel. Ketika staf tidak
berpenampilan rapi dan tidak sesuai dengan standar yang ditetapkan, hal ini dapat
menurunkan tingkat kepercayaan tamu terhadap kualitas layanan yang diberikan,
dapat dilihat pada Lampiran 11. Pada dimensi empathy yaitu staf tidak mampu

memahami kebutuhan khusus yang dibutuhkan oleh tamu, sehingga tamu merasa



tidak puas dengan pelayanan yang mereka terima yang dapat mempengaruhi
kepuasan tamu. Apabila pelayanan tidak dilakukan dengan maksimal, maka akan
mempengaruhi kepuasan tamu di hotel atau resort termasuk di Blue Point Resort
and Spa. Penelitian sebelumnya juga banyak telah membahas mengenai hubungan
antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu. Namun, belum ada penelitian
yang secara khusus membahas mengenai tingkat kualitas pelayanan staf front office
memengaruhi kepuasan tamu di Blue Point Resort and Spa. Oleh karena itu,
penelitian ini penting untuk dilakukan guna mengisi celah (gap) penelitian yang ada
dan memberikan kontribusi dalam pengembangan manajemen pelayanan di industri
perhotelan. Berdasarkan gap dan tujuan tersebut, maka penulis melakukan
penelitian dengan judul

“Persepsi Tamu terhadap Kualitas Pelayanan Staf Front Office di Blue

Point Resort and Spa”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, rumusan masalah yang
dapat diangkat dalam penelitian ini adalah:
1. Bagaimanakah persepsi tamu terhadap kualitas pelayanan staf front office di
Blue Point Resort and Spa?
2. Upaya apa yang dapat dilakukan oleh staf front office dalam meningkatkan

kualitas pelayanan kepada tamu di Blue Point Resort and Spa?

1.3 Tujuan Penelitian



Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis tingkat
kepuasan tamu terhadap kualitas pelayanan staf front office di Blue Point Resort
and Spa Secara khusus, tujuan penelitian ini adalah:

1. Menganalisis persepsi tamu terhadap kualitas pelayanan staf front office Blue

Point Resort and Spa.

2. Menganalisis upaya yang perlu dilakukan oleh staf front office dalam
meningkatkan kualitas pelayanan terhadap persepsi tamu di Blue Point Resort

and Spa.

1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis

maupun prakitis:

1.4.1 Manfaat Teoritis

Penelitian ini dapat memberikan kontribusi terhadap pengembangan teori-
teori dalam bidang manajemen perhotelan, khususnya dalam hal pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan tamu. Penelitian ini juga dapat menjadi referensi

untuk penelitian-penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan topik ini.

1.4.2 Manfaat Praktis
1.  Bagi Politeknik Negeri Bali

Hasil ini diharapkan dapat menjadi bahan acuan untuk selanjutnya
meningkatkan kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan tamu serta
menambah pustaka di Politeknik Negeri Bali.

2.  Bagi Perusahaan



Hasil ini dapat digunakan sebagai masukan dan sumber informasi yang
berguna bagi perusahaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan tamu pada staf front office di Blue Point Resort and Spa.

3. Bagi Peneliti

Manfaat yang didapat dari penulis dengan adanya ini adalah menambah

pengetahuan dan wawasan tentang pentingnya kualitas pelayanan untuk

meningkatkan persepsi tamu hotel.

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian

Ruang lingkup penelitian ini difokuskan pada analisis persepsi tamu terhadap
kualitas pelayanan staf front office di Blue Point Resort and Spa. Fokus penelitian
ini akan mengeksplorasi berbagai dimensi pelayanan yang dilakukan oleh staf front
office, termasuk dimensi tangibles (penampilan fisik staf dan fasilitas yang
digunakan), reliability (kemampuan staf dalam memberikan pelayanan yang
dijanjikan secara akurat, konsisten, dan dapat diandalkan), responsiveness
(kesigapan dalam memberikan pelayanan), komunikasi (kemampuan staf dalam
menyampaikan informasi secara jelas dan ramah), assurance (mencakup
kompetensi, sopan santun, dan kemampuan staf dalam menumbuhkan rasa percaya
dan aman kepada tamu), emphaty (perhatian yang bersifat individual dari staf
kepada tamu, termasuk sikap ramah, peduli, dan kemampuan memahami kebutuhan
tamu secara personal).

Batasan penelitian ini hanya mencakup tamu yang menginap di Blue Point
Resort and Spa dalam periode waktu tertentu, yaitu Februari sampai Juli 2025.

Penelitian ini tidak akan mencakup aspek pelayanan dari departemen lain di hotel,



seperti restoran atau layanan kebersihan, sehingga fokus utama tetap pada interaksi
antara tamu dan staf front office. Selain itu, penelitian ini akan membatasi analisis
pada tamu yang berusia 18 tahun ke atas, untuk memastikan bahwa responden
memiliki kapasitas untuk memberikan umpan balik yang relevan dan dapat
diandalkan mengenai pengalaman mereka. Dengan batasan ini, diharapkan
penelitian dapat memberikan hasil yang lebih terfokus dan mendalam mengenai

kualitas pelayanan oleh staf front office dan dampaknya terhadap kepuasan tamu.



BAB V

PENUTUP

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan, dapat disimpulkan bahwa
persepsi tamu terhadap pelayanan staf Front Office di Blue Point Resort & Spa
secara umum berada pada kategori baik. Nilai rata-rata ekspektasi sebesar 4,72 dan
nilai rata-rata persepsi sebesar 4,74 menunjukkan adanya gap positif, yang berarti
pelayanan yang diberikan mampu memenuhi bahkan sedikit melampaui harapan
tamu. Dimensi assurance dan reliability memperoleh gap positif, menandakan
Kinerja yang sesuai atau melebihi ekspektasi. Namun demikian, masih terdapat
dimensi pelayanan yang memerlukan peningkatan, vyaitu tangibles,
responsiveness, dan empathy, yang menunjukkan gap negatif. Indikator dengan
gap negatif terbesar adalah Q1 (“staf front office memakai seragam yang sudah
sesuai dengan standar hotel”) dengan nilai -0,76, sehingga perlu mendapat

perhatian khusus dari manajemen.

Hasil analisis Diagram Kartesius memperkuat temuan tersebut. Mayoritas
indikator berada pada Kuadran 1, yang berarti aspek pelayanan dianggap penting
oleh tamu dan telah dilaksanakan dengan baik oleh hotel. Satu indikator pada
dimensi responsiveness berada di Kuadran I, menandakan pentingnya peningkatan
segera pada aspek tersebut. Sementara itu, indikator terkait kesesuaian seragam

staf berada di Kuadran I11, yang mencerminkan rendahnya tingkat kepentingan dan
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persepsi tamu terhadap aspek tersebut. Tidak terdapat indikator pada Kuadran 1V,

sehingga tidak ada layanan yang baik namun dinilai kurang penting oleh tamu.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian terhadap rata-rata ekspektasi dan persepsi
tamu terhadap pelayanan staf front office di Blue Point Resort and Spa, serta
pemetaan melalui diagram kartesius, maka disarankan beberapa langkah strategis
yang dapat dilakukan oleh pihak manajemen untuk meningkatkan kualitas
pelayanan secara menyeluruh.

Pertama, perlu dilakukan evaluasi dan peningkatan terhadap dimensi yang
menunjukkan nilai gap negatif, khususnya pada dimensi tangibles,
responsiveness, dan empathy. Ketidaksesuaian antara ekspektasi dan persepsi
tamu terhadap dimensi ini mengidentifikasikan bahwa kualitas pelayanan yang
diberikan belum sepenuhnya mampu memenuhi harapan tamu. Secara khusus,
perhatian lebih perlu dilakukan pada indikator Q1 mengenai kesesuaian seragam
staf dengan standar hotel, yang memperoleh gap tertinggi sebesar -0.76. meskipun
indikator ini masuk dalam Kuadran Il (prioritas rendah). Nilai gap yang
signifikan menjadi sinyal penting bagi manajemen untuk selalu menjaga standar
penampilan staf, karena mempengaruhi kesan pertama dan profesionalisme yang
dilihat oleh tamu. Pihak manajemen hotel sebaiknya menerapkan “visual
grooming checkpoint”, yaitu system pengecekan penampilan harian staf sebelum
mulai bekerja oleh supervisor atau duty manager. Pengecekan ini dapat mencakup
kesesuaian seragam, kebersihan diri, penggunaan name tag, dan eskpresi wajah

ramah.
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Kedua, indikator yang masuk dalam kuadran |, pada dimensi
responsiveness, harus menjadi prioritas utama dalam perbaikan. Indikator dalam
kuadran ini mencerminkan pelayanan yang dianggap penting oleh tamu, namun
pelaksanaan nya belum optimal. Oleh karena itu, diperlukan pelatihan untuk
peningkatan kecepatan, ketepatan serta kesigapan staf dalam merespon kebutuhan
tamu. Salah satu cara yang dapat dilakukan adalah dengan melakukan pelatihan
intensif secara berkala terkait pelayanan prima dan pemahanan mendalam
terhadap standar operasional prosedur (SOP) yang berlaku. Sebagai ide baru
untuk mencegah indikator masuk kembali ke Kuadran I, manajemen dapat
menerapkan pendekatan system pengumpulan evaluasi singkat dari tamu setiap
hari (melalui Qr di lobby atau di kamar) yang langsung dikomunikasikan ke tim
front office. Dengan sistem ini, setiap keluhan atau kekurangan dapat segera di
tindaklanjuti dengan mengumpulkan ulasan dari tamu secara teratur untuk
mengukur persepsi mereka terhadap kualitas pelayanan hotel.

Memberikan pelatihan kepada staf untuk men ingkatkan pengetahuan,
keterampilan, dan sikap dalam melayani tamu. Ketiga, indikator-indikator dalam
Kuadran 11 perlu dipertahankan kualitasnya karena menunjukkan pelayanan yang
sudah sesuai harapan tamu. Hal ini dapat dijaga melalui supervisi rutin dan
apresiasi terhadap staf berkinerja baik. Keempat, indikator pada Kuadran IV perlu
ditinjau kembali terkait efisiensi sumber daya. Meskipun pelayanannya baik,
aspek tersebut kurang dianggap penting oleh tamu, sehingga tenaga dan waktu
dapat dialihkan ke aspek yang lebih esensial.

Secara keseluruhan, peningkatan pelayanan front office harus dilakukan
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secara berkelanjutan dengan mengacu pada hasil evaluasi ekspektasi dan persepsi
tamu, agar tercipta pengalaman menginap yang memuaskan serta meningkatkan
loyalitas tamu.

Bagi Penelitian Selanjutnya dapat memodifikasi model penelitian dengan
menambahkan atau mengembangkan indikator maupun variabel lain, dan
memungkinkan digunakan pada Departemen lainnya. Hal ini didasari bahwa
faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan cukup banyak dan berbeda dengan

kondisi institusi satu sama lainnya.
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