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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui implementasi kualitas pelayanan pada 

Front Office Department di Hotel Swarga Suites Bali Berawa dalam upaya meningkatkan 

kepuasan tamu. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini berfokus pada model 

SERVQUAL, yang mencakup lima dimensi utama, yaitu tangible, responsiveness, reliability, 

assurance, dan empathy. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 75 

responden, dengan tujuan mengevaluasi kesesuaian antara harapan tamu dan kenyataan 

pelayanan yang diterima.Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi kualitas 

pelayanan di Front Office telah berjalan cukup baik, namun belum sepenuhnya memenuhi 

ekspektasi tamu. Nilai gap rata-rata sebesar -0,30 mengindikasikan bahwa terdapat 

perbedaan antara harapan dan persepsi tamu terhadap pelayanan yang diberikan. Analisis 

lebih lanjut menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA) mengidentifikasi 

sejumlah atribut layanan yang tergolong ke dalam Kuadran A, yaitu aspek-aspek penting 

menurut tamu yang belum menunjukkan kinerja optimal. Atribut tersebut meliputi kondisi 

area kerja Front Office dan keramahan staf dalam memberikan pelayanan. Implikasi dari 

hasil penelitian ini menunjukkan perlunya peningkatan pada atribut layanan prioritas guna 

mendorong kepuasan tamu secara menyeluruh dan memperkuat daya saing hotel di tengah 

persaingan industri perhotelan yang semakin kompetitif. 

  

Kata kunci: Kualitas pelayanan, servqual, diagram IPA, kepuasan pelanggan 
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ABSTRACT 

 

Service This study aims to examine the implementation of service quality in the 

Front Office Department at Swarga Suites Bali Berawa Hotel in an effort to enhance guest 

satisfaction. The approach used in this research focuses on the SERVQUAL model, which 

encompasses five key dimensions: tangible, responsiveness, reliability, assurance, and 

empathy. Data were collected through the distribution of questionnaires to 75 respondents, 

aiming to evaluate the alignment between guests’ expectations and the actual service 

received. The results indicate that the implementation of service quality in the Front Office 

has been fairly good, but has not fully met guests’ expectations. The average gap score of -

0.30 indicates a discrepancy between guests’ expectations and perceptions of the service 

delivered. Further analysis using the Importance Performance Analysis (IPA) method 

identified several service attributes that fall into Quadrant A—important aspects as perceived 

by guests that have not demonstrated optimal performance. These attributes include the 

condition of the Front Office work area and the friendliness of staff in providing service. The 

implications of this study highlight the need to improve priority service attributes to boost 

overall guest satisfaction and strengthen the hotel’s competitiveness in the increasingly 

dynamic hospitality industry. 

 

Keywords: Service quality, servqual, IPA diagram, customer satisfaction 
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BAB  I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Bali adalah salah satu daerah tujuan wisata unggulan di Indonesia yang terkenal di 

kalangan wisatawan lokal maupun internasional berkat keindahan alamnya dan kekayaan 

budayanya yang khas. Pada masa kini, industri pariwisata di Bali mengalami 

perkembangan yang sangat cepat, dengan kemajuan yang terlihat di berbagai  sektor. 

Sebagai destinasi wisata popular Bali telah dilengkapi dengan berbagai fasilitas pendukung 

seperti akomodasi, agen perjalanan, pusat perbelanjaan, dan sarana lainya. Para pelaku 

usaha di bidang pariwisata terus berupaya menyajikan produk serta layanan yang optimal 

guna menjamin kepuasan wisatawan selama berada di destinasi. Tingkat kepuasan tersebut 

memiliki peranan penting terhadap keberlanjutan sektor pariwisata, khususnya di wilayah 

Bali. Kepuasan konsumen adalah kondisi emosional yang terbentuk dari proses 

pengkajian individu atas kesesuaian barang atau layanan yang didapat dengan 

harapan mereka terhadap perusahaan . (Kharisma, Simatupang, & Hutagalung, 2023). 

Pulau Bali dikenal memiliki berbagai daya tarik, mulai dari kekayaan adat istiadat, 

kesenian, budaya, hingga panorama alam yang menawan. Keunggulan-keunggulan tersebut 

menjadikan Bali terposisi sebagai salah satu pusat pariwisata yang paling diminati secara 

global.Ciri khas pantai-pantai di Bali, khususnya Pantai Kuta, Menempati posisi sentral 

sebagai destinasi yang paling diminati oleh sebagian besar wisatawan yang berkunjung.  

Selain itu, sikap ramah dan terbuka masyarakat Bali turut memberikan kesan positif yang 

mendalam bagi para wisatawan, menjadikan interaksi sosial sebagai bagian penting dari 

pengalaman berwisata di Bali. (Muhammad et al., 2023) Kepuasan merujuk pada suatu 

kondisi di mana tingkat emosi seseorang setelah mengevaluasi hasil kinerja yang diterima 

dibandingkan dengan harapanya, Dengan kata lain, kepuasan tergantung pada sejauh mana 
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kinerja yang diterima sesuai atau tidak dengan harapan, jka tidak sesuai, maka konsumen 

kemungkinan akan merasa kecewa. Jika kinerja memenuhi ekspektasi, konsumen 

cenderung merasa puas, bahkan dapat mencapai kepuasan mencapai lebih tinggi jika 

layanan melebihi harapan. Ekspektasi konsumen bisa terbentuk melalui pengalaman 

sebelumnya, ulasan dari orang terdekat, serta materi promosi yang mereka terima untuk 

waktu yang akan datang. Untuk menciptakan kepuasan pelanggan, perusahaan perlu 

memperluas variasi produk dan meningkatkan mutu layanan yang diberikan kepada 

wisatawan. Kepuasan wisatawan akan memberikan dampak positif bagi perusahaan, karena 

mereka cenderung melakukan pembelian ulang dan hal ini berkontribusi terhadap 

peningkatan pendapatan, dengan demikian dapat meningkatkan citra perusahaa. 

(Ciomas & Di, 2018)  Kepuasan pelanggan dapat mendorong penyebaran informasi 

secara lisan (word of mouth/WOM) yang bersifat konstruktif, sekaligus meningkatkan 

kemungkinan wisatawan melakukan kunjungan ulang. Dengan demikian, perusahaan perlu 

memberikan perhatian besar dalam menjamin mutu layanan yang disediakan bagi 

wisatawan. Kualitas layanan mencakup beragam aktivitas yang ditinjau dari lima dimensi 

utama, yaitu aspek fisik (tangibles), reliabilitas (reliability), dan responsivitas 

(responsiveness). Pelanggan cenderung meninggalkan barang maupun layanan apabila 

tidak mampu menjawab kebutuhan serta keinginan mereka, serta beralih ke produk maupun 

jasa dari perusahaan lain yang dianggap menawarkan kualitas dan nilai lebih unggul. Setiap 

Perusahaan memiliki pendekatan unik dalam menyajikan produk dan layanan terbaik guna 

mencapai kepuasan pelanggan secara maksimal. Penelitian ini difokuskan pada Swarga 

Suites Bali Berawa, sebuah Perusahaan yang beroperasi di sektor jasa akomodasi di wilaya 

Bali. Dalam rangka memenuhi kebutuhan tamu, Swarga Sites Bali Brawa berkomitmen 

untuk memberikan pelayanan optimal, baik melalui layanan kamar maupun fasilitas lainya. 

Derajat kepuasan pelanggan tercermin melalui kualitas servis yang diberikan seluruh staf 
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pada berbagai bagian dalam fasilitas perhotelan. Salah satu bagian yang memiliki intereaksi 

langsung dengan tamu adalah bagian resepsionis, yang berada di bawah tangung jawab 

departemen front office. Di bagian resepsionis, staf bertanggung jawab dalam menjalankan 

berbagai tugas pelayanan kepada tamu. Posisi ini memiliki peran krusial dalam 

menciptakan kenyamanan dan kepuasan tamu selama menginap. Harapannya wisatawan 

akan puas dengan tingkat pelayanan yang diterima dari staf front office .(Pokhrel, 2024) 

memenuhi kebutuhan dan persyaratan serta melampaui standar kepuasan pelanggan tepat 

waktu merupakan komponen kunci dalam menyediakan layanan berkualitas tinggi. Agar 

bisnis dapat berkembang dan mempertahankan kepercayaan wisatawan, mereka harus 

memberikan layanan berkualitas tinggi. 

(Pokhrel, 2024) Front Office Department tidak hanya harus berpenampilan bagus, 

tetapi juga harus memiliki karakter, sikap, pengetahuan, dan kualitas pelayanan yang baik 

agar mampu melayani wisatawan sesuai dengan harapan mereka. Kenyamanan, pelayanan, 

dan fasilitas ekstra harus diutamakan karena divisi front office mengemban tugas dalam 

menangani berbagai kegiatan yang berhubungan dengan kepentingan tamu.Selain lebih 

banyak fasilitas dan, tentu saja, peringkat Google yang lebih tinggi, menawarkan layanan 

terbaik kepada wisatawan dapat memberikan banyak dampak baik. Wisatawan dapat 

menggunakan ulasan sebagai panduan ketika berencana mengunjungi Swarga Suites Bali 

Berawa, karena ulasan tersedia untuk para tamu secara gratis  

 Hotel Swarga Suites Bali Berawa, tingkat kepuasan maupun ketidakpuasan tamu 

dapat terlihat melalui komentar atau masukan yang mereka berikan. Umpan balik tersebut 

bisa berasal dari situs pemesanan online maupun disampaikan secara langsung oleh tamu 

kepada pihak hotel. Feedback ini merupakan bentuk evaluasi tamu terhadap kualitas 

layanan yang mereka terima selama menginap di Swarga Suites Bali Berawa. Departemen 

Front Office kerap menerima berbagai komentar, baik berupa pujian maupun kritik, setelah 
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tamu menggunakan layanan yang tersedia. Berdasarkan masukan tersebut, ditemukan 

beberapa keluhan yang berkaitan dengan pelayanan di bagian Front Office, khususnya 

mengenai pembagian kamar yang menjadi tanggung jawab resepsionis. Keluhan tersebut 

timbul akibat beberapa aspek pelayanan Front Office yang dinilai belum mampu memenuhi 

ekspektasi tamu. Oleh karena itu, Tabel 1.1 di bawah ini memuat sejumlah komentar dari 

Tamu dalam kaitannya dengan layanan kamar yang dirasa belum memuaskan Berikut 

merupakan uraian lengkapnya: 

 

 

Tabel 1.1  

Negative Guest Reviews 

Negative Reviews Sumber 

 

Hotel Website 

 

Hotel Website 
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Hotel Website 

 

Hotel Website 

 

Sumber : Hotel Website Swarga Suites Bali Berawa 2022 s/d 2024 

Dengan mengingat konteks ini, penulis memilih untuk mengkaji bagaimana Hotel 

Swarga Suites Bali Berawa menerapkan kualitas pelayanan serta indikator yang sudah 

diterapkan pada kualitas layanan yang perlu diperhatikan di Front Office Department. 

Penulis memilih istilah “ Implementasi Kualitas Pelayanan  Front Office Department 

Dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu Di Hotel Swarga Suites Bali Berawa” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan pemaparan tersebut, dapat disimpulkan bahwa permasalahan yang akan di 

bahas adalah: 

1 Bagaimana kualitas pelayanan Front Office Department di Hotel Swarga Suites Bali 

Berawa? 

2 Kualitas pelayanan manakah yang perlu ditingkatkan untuk kepuasan tamu pada Front 

Office Department  di hotel Swarga Suites Bali Berawa? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka yang menjadi tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana implementasi kualitas pelayanan Front Office Department di hotel Swarga 

Suites Bali Berawa. 

2. Bagaimana kualitas pelayanan Front Office Department dalam meningkatkan 

kepuasan tamu di hotel Swarga Suites Bali Berawa. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat teoritis 

Dari sisi teori, hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi berupa 

informasi serta pemahaman yang lebih komprehensif, sekaligus menjadi acuan bagi 

pengembangan ilmu pengetahuan pada riset-riset berikutnya yang terkait dengan tingkat 

kepuasan tamu atas kualitas layanan di Front Office Department, khususnya di Hotel 

Swarga Suites Bali Berawa 

2. Manfaat praktis 

a) Manfaat bagi manajemen Hotel Swarga Suites Bali Berawa 

Riset ini diharapkan mampu menyajikan rekomendasi yang konstruktif serta 

berfungsi sebagai acuan penilaian bagi manajemen mengenai sejauh mana tingkat 

kepuasan tamu atas mutu layanan yang diselenggarakan oleh Front Office 

Department di Hotel Swarga Suites Bali Berawa. 

b) Manfaat bagi  Politeknik Neegeri Bali  

Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumber referensi bagi 

mahasiswa Politeknik Negeri Bali yang ingin melakukan penelitian lanjutan 

terkait hubungan antara kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan tamu pada 

bagian Front Office Department di Hotel Swarga Suites Bali Berawa. 
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c) Manfaat bagi mahasiswa  

Penelitian ini dilaksanakan dalam rangka pemenuhan persyaratan akademik guna 

merampungkan studi pada jenjang Sarjana Terapan di Politeknik Negeri Bali, 

serta diharapkan mampu menjadi acuan perbandingan antara konsep teoretis yang 

dipelajari selama perkuliahan dengan penerapannya di dunia kerja maupun 

praktik lapangan. 

 

1.5 Ruang Lingkup Dan Batasan Penelitian 

Adapun ruang lingkup permasalahan dalam penelitian ini dibatasi pada fokus 

terhadap “Implementasi Kualitas Pelayanan Front Office Department dalam Upaya 

Meningkatkan Kepuasan Tamu di Hotel Swarga Suites Bali Berawa”.  
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai implementasi kualitas pelayanan Front 

Office Department dalam meningkatkan kepuasan tamu di Hotel Swarga Suites Bali 

Berawa, dapat disimpulkan beberapa hal sebagai berikut: 

1. Implementasi Kualitas Pelayanan Front Office Department di Hotel Swarga Suites Bali 

Brawa telah berjalan dengan cukup baik, berdasarkan hasil analisis Importance 

Performance Analysis (IPA) bahwa terdapat beberapa atribut yang sudah masuk di 

kuadran pertahankan prestasi,, mencakup atribut-atribut yang dinilai penting oleh 

pelanggan dan telah terlaksana sesuai harapan, karena kinerjanya dianggap baik. 

Atribut-atribut dalam kuadran ini perlu dijaga dan dipertahankan, karena perannya 

yang signifikan dalam membentuk keunggulan produk di mata pelanggan . Atribut 

yang termasuk dalam Kuadran II (Pertahankan Prestasi) yaitu kebersihan peralatan 

kerja, pelayanan tepat waktu, kesabaran dan perhatian terhadap pelanggan, 

kemampuan merespon keluhan pelanggan dengan tepat, memberikan rasa percaya 

kepada tamu dalam menangani masalah, serta kemudahan untuk dihubungi oleh tamu. 

Meskipun demikian, secara keseluruhan, implementasi pelayanan belum sepenuhnya 

memenuhi harapan pelanggan. Hal ini terlihat dari hasil analisis metode SERVQUAL 

yang menunjukkan adanya selisih rata-rata (gap) sebesar -0,30 antara harapan dan 

kenyataan pelayanan yang diterima pelanggan. Nilai negatif ini mengindikasikan 

bahwa secara umum pelanggan merasa kurang puas karena pelayanan yang diberikan 

belum sesuai dengan ekspektasi mereka secara menyeluruh. Beberapa aspek 

pelayanan, seperti area kerja Front Office dan keramahan staf, menunjukkan kinerja 

yang masih perlu ditingkatkan. 
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2. Kualitas pelayanan Front Office Department yang perlu ditingkatkan untuk kepuasan 

tamu tergambar melalui analisis Importance Performance Analysis (IPA). Atribut-

atribut yang tergolong dalam kuadran A (prioritas utama), seperti kebersihan area kerja 

dan keramahan staf, perlu ditangani dengan serius. Aspek-aspek ini dinilai sangat 

penting oleh pelanggan namun kinerjanya masih belum optimal. Area kerja yang 

kurang rapi atau tidak tertata dengan baik dapat menciptakan kesan kurang profesional, 

sementara sikap staf front office yang kurang ramah dapat berdampak langsung 

terhadap kenyamanan dan kepuasan tamu. Masuknya dua indikator ini ke kuadran 

prioritas utama menjadi peringatan serius bagi manajemen hotel, karena apabila tidak 

segera dilakukan perbaikan, maka dapat berdampak langsung terhadap penurunan 

kepuasan tamu secara keseluruhan.  

 

5.2 Saran 

 Berdasarkan temuan penelitian dan kesimpulan yang telah disampaikan, penulis 

mengajukan beberapa rekomendasi sebagai berikut: 

1.  Bagi Politeknik Negeri Bali dapat digunakan sebagai tambahan referensi tentang 

kualitas pelayanan di Front Office Department   

2.  Bagi Hotel Swarga Suites Bali Brawa perlu segera meningkatkan kualitas area kerja 

Front Office Department dan sikap keramahan staf dalam melayani pelanggan, dengan 

melakukan pelatihan berkelanjutan terkait komunikasi dan pelayanan prima agar 

mampu memenuhi harapan tamu secara maksimal. 

3. Bagi penelitian berikutnya dapat menganalisis kualitas pelayanan pada departemen 

lainya di hotel 
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