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ABSTRAK 
 

Wahyu Eka Wiranata, I Putu. (2025). Analisis Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Tamu pada Front Office Department di Hotel Santika Siligita Nusa Dua 

Bali. Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri 

Bali. 

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Drs. I Gusti Putu 

Sutarma, M. Hum, dan Pembimbing II: Ni Wayan Merry Nirmala Yani, S.Si.,M.M. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Tamu, Front Office Department 

 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang memengaruhi kepuasan tamu 

dalam keberlangsungan perusahaan di Hotel Santika Siligita Nusa  Dua Bali. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penerapan kualitas pelayanan front office 

dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu Front 

Office Department di Hotel Santika Siligita Nusa Dua. Penelitian ini dilakukan  

pada bulan februari hingga bulan juli 2025. Metode pengumpulan data dilakukan 

wawancara dengan pihak terkait serta melalui penyebaran kuesioner terhadap 300 

responden kepada tamu yang menginap di Hotel Santika Siligita Nusa Dua Bali. 

Teknik pengumpulan data dengan non-probability sampling (insidental sampling). 

Teknik analisis regresi linear sederhana digunakan untuk menguji pengaruh 

variabel X terhadap Y. Berdasarkan hasil anaslis data yang dilakukan menggunakan 

SPSS 27, menunjukan hasil R Square adalah 0,080, dapat diartikan bahwa variabel 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu berpengaruh sangat rendah (8,0%) 

Sedangkan sisanya 92,0% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. Dari uji 

t adalah ≤ 0,05. (kurang dari 0,05%) sehingga H0 ditolak atau H1 diterima yang 

berarti kualitas pelayanan front office berpengaruh positif terhadap kepuasan tamu 

pada Hotel Santika Siligita Nusa Dua Bali.  



 

x 
 

ABSTRACT 
 

Wahyu Eka Wiranata, I Putu. (2025). Analysis of Service Quality on Guest 

Satisfaction at the Front Office Department at Hotel Santika Siligita Nusa Dua Bali. 

Thesis: Tourism Business Management, Tourism Department, Bali State 

Polytechnic. 

This thesis has been approved and reviewed by Supervisor I: Drs. I Gusti Putu 

Sutarma, M. Hum, and Supervisor II: Ni Wayan Merry Nirmala Yani, S.Si.,M.M. 

 

Keywords: Service Quality, Guest Satisfaction, Front Office Department 

Service quality is one of the factors that influence guest satisfaction in the 

sustainability of the company at Hotel Santika Siligita Nusa Dua Bali. This study 

aims to determine the implementation of front office service quality and analyze the 

effect of service quality on guest satisfaction in the front office department at Hotel 

Santika Siligita Nusa Dua. This study was conducted from February to July 2025. 

The data collection method was conducted through interviews with related parties 

and through distributing questionnaires to 300 respondents to guests staying at 

Hotel Santika Siligita Nusa Dua Bali. The data collection technique was Non-

Probability sampling (incidental sampling). A simple linear regression analysis 

technique was used to test the effect of variable X on Y. Based on the results of data 

analysis carried out using SPSS 27, the R Square result was 0.080, which means 

that the service quality variable on guest satisfaction has a very low effect (8.0%) 

while the remaining 92.0% is influenced by other variables not studied. From the t 

test is ≤ 0.05. (less than 0.05%) so that H0 is rejected or H1 is accepted, which 

means that the quality of front office service has a positive effect on guest 

satisfaction at the Hotel Santika Siligita Nusa Dua Bali. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Hospitality yaitu tentang bagaimana anda membuat produk yang mati 

menjadi hidup sehingga dapat mempengaruhi emosi pelanggan sebagai sesama 

manusia yang memiliki jiwa, hati dan perasaan (Hermawan et al., 2018). Industri 

perhotelan bukan hanya tentang penjualan hotel mewah, tetapi juga dapat 

melibatkan penjualan makanan untuk memuaskan kebutuhan tamu. Jadi secara 

sederhana dapat dikatakan hospitality itu adalah sesuatu yang berhubungan dengan 

pelayanan. Dengan demikian dalam lingkup bisnis, industri hospitality adalah 

industri yang berfokus melayani tamu, seperti: hotel, restoran, travel, event, 

perbankan, dan transportasi.  

Berdasarkan AHMA (American Hotel & Motel Association) dalam Putra, 

(2022) Hotel merupakan tempat yang memberikan berbagai jenis akomodasi 

pelayanan secara komersial kepada pelanggan yang datang untuk menikmati 

akomodasi tersebut sementara waktu. Saat ini, hotel-hotel di Bali berupaya keras 

memberikan layanan terbaik kepada tamu yang datang menginap di sana. Salah satu 

hotel yang ada di Bali saat ini yaitu Hotel Santika Siligita Nusa Dua Bali, hotel 

bintang 3 yang dikelola di bawah naungan Kompas Gramedia dan merupakan 1 dari 

banyaknya chain Hotel Santika di Indonesia yang mereka miliki. Hotel ini terletak 

di Jalan Pintas Siligita Nomor 3 A, Banjar Peminge, Nusa Dua, dan telah berdiri 

selama hampir 12 tahun. Lokasinya strategis dekat dengan bandar udara dan pusat 

kota serta Selain fasilitas pendukung yang disediakan pihak hotel, keramahtamahan 
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yang diberikan kepada tamu juga menjadi faktor krusial yang berkaitan dengan 

penilaian tamu terhadap hotel. 

Menurut Tjiptono & Diana (2020) menyiratkan bahwa perbandingan harapan 

dan persepsi konsumen terhadap interaksi layanan nyata menentukan apakah klien 

puas atau tidak. Kepuasan tamu sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan 

sehingga kualitas pelayanan harus terus dibenahi secara konsisten dan tetap adanya 

evaluasi terhadap kinerja di perusahaan tersebut. 

Tabel 1. 1 Jumlah Ulasan Negatif Tamu 

Tahun 

Jumlah Ulasan Negatif 

Keseluruhan Pada Hotel 

Santika Siligita Nusa Dua 

Bali 

Jumlah Ulasan Negatif Tamu 

Pada Front Office 

Department 
 

2022 27 0  

2023 46 4  

2024 51 5  
Sumber: https://analytics.trustyou.com/2022-2024 

Tabel 1. 2 Ulasan Negatif Tamu 

 

 
Sumber: https://analytics.trustyou.com/2022-2024 

Berdasarkan Tabel 1.1 jumlah ulasan negatif pada Front Office Department 

di Hotel Santika Siligita Nusa Dua Bali periode tahun 2022 – 2024 yang kalkulasi 

ulasan negatif di atas diambil dari aplikasi yang disebut TrustYou yaitu platform 

luar yang bekerjasama dengan Hotel Santika Siligita Nusa Dua Bali dalam 

pengolahan data ulasan tamu. Dari hasil kalkulasi diatas dapat dilihat bahwa adanya 

penurunan kepuasan tamu ini menyebabkan bertambahnya ulasan negatif dari tahun 

ke tahun selama periode tiga tahun terakhir, perubahan yang signifikan terjadi 

https://analytics.trustyou.com/
https://analytics.trustyou.com/
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dimulai dari tahun 2023 sampai dengan 2024 dibandingkan dengan 2022, dimana 

Front Office Department sama sekali tidak mendapatkan ulasan negatif dari total 

keseluruhan ulasan negatif yang diperoleh oleh Hotel Santika Siligita Nusa Dua 

Bali pada tahun tersebut, walaupun di 2023 dan 2024 total keseluruhan ulasan 

negatif diperoleh 2 kali lipat lebih banyak dari 2022 tetapi bisa terlihat jelas bahwa 

adanya permasalahan yang terjadi serta adanya ketidak seimbangan jumlah ulasan 

jika berkaca melalui perbandingan dalam perhitungan jumlah ulasan yang diperoleh 

tersebut. Kemudian dari tabel 1.2 disediakan oleh penulis beberapa bukti ulasan 

yang dituliskan tamu dikolom komentar jejaring sosial atas pelayanan yang 

dirasakan serta bukti itupun turut mendukung hasil kalkulasi ulasan tamu pada tabel 

1.1 bahwa adanya penurunan dalam kualitas pelayanan yang perlu dan harus 

dievaluasi lebih mendalam oleh perusahaan kedepanya atas pengaruh yang 

diberikan terhadap kepuasan tamu yang memiliki dampak pada bertambahnya 

ulasan negatif yang diberikan oleh tamu. 

Pada platform TrustYou dibawah ini menjelaskan jumlah ulasan tamu yang 

diperoleh keseluruhanya akan mempengaruhi tingkat nilai sentiment tamu terhadap 

hotel, nilai sentiment disini menandakan baik atau kurang baiknya persepsi tamu 

atas hotel tersebut. Dijelaskan pada Hotel Santika Siligita Nusa Dua Bali target nilai 

sentiment yang diharuskan untuk didapatkan oleh setiap department adalah 100 

agar menjaga kestabilan nilai sentiment pada nilai keseluruhan hotel, Namun pada 

Front Office Department diperoleh data seperti dibawah ini. 
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Tabel 1. 3 Tingkat Sentiment Tamu 

 
Sumber: https://analytics.trustyou.com/2022-2024 

 

Pada tabel 1.3 olah data Hotel Santika Siligita Nusa Dua Bali yang disebut 

TrustYou menunjukan adanya penurunan sentiment atau pendapat maupun 

pandangan tamu terhadap Front Office Department secara bertahap dari tahun 2023 

dilanjutkan 2024 dibandingkan tahun 2022 yang memperoleh nilai sentiment 100, 

ini dapat menjelaskan bahwa adanya masalah dalam kualitas pelayanan karyawan 

front office yang berpengaruh pada kepuasan tamu. Ini memperlihatkan adanya Gap 

penelitian terhadap hubungan variabel kualitas pelayanan (X) dengan variabel 

kepuasan tamu (Y). Temuan masalah yang ada dalam penelitian ini penting untuk 

segera diatasi bagi Front Office Department pada Hotel Santika Siligita Nusa Dua 

Bali untuk tetap mendapat kepercayaan dari pelanggan. Jika dibiarkan begitu saja 

kedepannya akan berpengaruh terhadap kinerja Front Office Department, ini akan 

berdampak pada citra dan perkembangan hotel di dunia pariwisata. Pemahaman 

lebih dalam di penelitian ini bagi front office dan juga pelaku usaha di dunia 

pariwisata akan berguna untuk meningkatkan dan menjaga kualitas pelayanan 

mereka dalam meningkatkan kepuasan tamu. 

Penelitian ini  dilakukan dengan mix method dengan data kuantitatif dan 

kualitatif, yang dimana data kualitatifnya diperoleh melalui penyebaran kuesioner 

https://analytics.trustyou.com/
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kepada tamu yang sedang menginap di Hotel Santika Siligita Nusa Dua Bali. Di sisi 

lain, analisis data kuantitatif dilakukan dengan menggunakan analisis regresi linier 

untuk menentukan ada tidaknya pengaruh dari kedua variabel yang dimaksud. 

Dengan menjelaskan hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu, 

diharapkan penelitian ini bermanfaat bagi kemajuan pendidikan di dunia pariwisata, 

dan penerapan praktis hasilnya dapat membantu Front Office Department 

meningkatkan kepuasan tamu dalam memberikan bantuan berkualitas tinggi dalam 

meningkatkan dan memelihara keberlangsungan Hotel Santika Siligita Nusa Dua 

Bali. Dari uraian diatas penulis ingin mengadakan penelitian dengan judul “Analisis 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Tamu pada Front Office Department di 

Hotel Santika Siligita Nusa Dua Bali”.  

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat diidentifikasi permasalahan 

sebagai berikut:  

1. Bagaimanakah kualitas pelayanan Front Office Department pada Hotel Santika 

Siligita Nusa Dua Bali? 

2. Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu pada Front 

Office Department di Hotel Santika Siligita Nusa Dua Bali? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Sesuai dengan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah: 
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1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan Front Office Department di Hotel Santika 

Siligita Nusa Dua Bali. 

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu pada 

Front Office Department di Hotel Santika Siligita Nusa Dua Bali. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Keuntungan penelitian tersusun atas manfaat sebagai berikut: teoritis dan 

praktis. 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Secara teoritis dari penelitian ini adalah untuk meningkatkan kinerja 

perusahaan, khususnya di industri pariwisata, dalam menangani tingkat kepuasan 

pengunjung dengan memperoleh pemahaman yang lebih mendalam tentang ilmu 

pariwisata, khususnya manajemen sumber daya manusia. Namun, diharapkan 

bahwa penelitian ini akan menjadi referensi untuk penelitian selanjutnya. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi acuan bagi mahasiswa atau 

pelajar Politeknik Negeri Bali, khususnya Jurusan Pariwisata, dan juga dapat 

menjadi informasi bagi mahasiswa. 

2. Bagi Perusahaan  

Hasil penelitian ini diharapkan berguna menjadi bahan masukan bagi Hotel 

Santika Siligita Nusa Dua Bali guna kedepannya bisa meningkatkan kinerja 

perusahaan dalam menangani kualitas pelayanan guna membantu meningkatkan 
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kepuasaan tamu serta mampu menjadi bahan masukan untuk menjaga citra 

baiknya hotel di dunia pariwisata khususnya di Bali.  

3. Bagi Penulis 

Manfaat dari penelitian ini bagi penulis adalah diharapkan mampu menambah 

wawasan dan pengetahuan penulis dalam cara mengetahui hal-hal yang bisa 

mempengaruhi kepuasan tamu di Front Office Department dari berbagai sudut 

pandang dan serta dapat mengaplikasi ilmu yang diperoleh selama menempuh 

perkuliahan di kampus. 
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1  Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai “Analisis Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Tamu pada Front Office Department di Hotel Santika 

Siligita Nusa Dua Bali”, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan pada front office department di Hotel Santika Siligita Nusa 

Dua Bali dilaksanakan dengan baik. Ini dapat diukur melalui kelima dimensi 

kualitas pelayanan mulai dari tangible (bukti fisik) mereka menerapkan lewat 

mengontrol peralatan kerja, reliability (kehandalan) Front Office Department 

rutin melakukan pelatihan dengan menyesuaikan topik pelatihan yang akan 

diberikan dengan masalah atau keluhan yang terjadi. responsiveness 

(ketanggapan) dengan memberikan pelayanan cekatan sesuai dengan waktu 

yang dijanjikan ke tamu. assurance (jaminan dan kepastian) keramahan dan 

murah senyum yang ditekankan selalu. empathy (empati) Memberikan perhatian 

yang tulus kepada tamu . 

2. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan tamu pada Front Office 

Department di Hotel Santika Siligita Nusa Dua berpengaruh sangat rendah 

(8,0%) dari uji koefisien determinasi sedangkan sisanya 92,0% dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak diteliti. Dari uji t menunjukkan bahwa diketahui hasil 

nilai signifikansi untuk pengaruh (parsial) variabel X terhadap variabel terikat 

adalah ≤ 0,05. (kurang dari 0,05%) sehingga dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak 
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H1 diterima yang berarti kualitas pelayanan front office berpengaruh positif 

terhadap kepuasan tamu pada Hotel Santika Siligita Nusa Dua Bali. 

5.2  Saran 

Berdasarkan temuan penelitian tersebut di atas, peneliti dapat memberikan 

beberapa rekomendasi yang dapat digunakan sebagai landasan bagi manajemen 

perusahaan dan penelitian selanjutnya, antara lain: 

1. Kepada pihak Hotel Santika Siligita Nusa Dua Bali dalam usaha meningkatkan 

kualitas pelayanan serta pengaruhnya terhadap kepuasan tamu. Kedepanya 

didasarkan pada hasil wawancara, kuesioner, observasi dan ulasan tamu yang 

mengacu pada kelima dimensi kualitas pelayanan, dimana dimensi 

responsiveness, reliability belum memenuhi harapan tamu yang memberikan 

hasil pengaruh sangat rendah pada hasil uji analisis. Belum terpenuhinya 

harapan tamu pada dua dimensi tersebut dibuktikan dengan komunikasi 

karyawan front office dalam melakukan upselling pelayanan tambahan maupun 

produk yang disediakan oleh hotel masih perlu ditingkatkan, kurangnya 

kecekatan dalam membantu tamu serta perlunya peningkatan bagaimana cara 

menumbuhkan rasa aman dan percaya bagi tamu. Atas dasar tersebut dapat 

diberikan saran perlu adanya perhatian khusus dalam memberikan pelatihan 

serta pemilihan topik seperti memperbanyak topik dalam bagaimana cra 

komunikasi yang baik kepada tamu serta kecekatan dalam memberikan 

pelayanan sesuai masalah yang terjadi dilapangan dalam upaya memberikan 

kualitas pelayanan yang baik. 
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2. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan bisa mengkaji lebih lanjut mengacu pada 

kelima dimensi kualitas pelayanan masih ada yang belum memenuhi harapan 

tamu serta hasil analisis yang penulis dapatkan pada penelitian ini, karena hasil 

pengaruh yang didapat antara kualitas pelayanan (variabel bebas) dengan 

kepuasan tamu (variabel terikat) berpengaruh positif dalam uji t tetapi dalam uji 

determinasi hanya memiliki pengaruh sedang sebesar 8,0% sisanya dipengaruhi 

oleh faktor lain. Dalam hal ini lah diharapkan bagi penelitian selanjutnya bisa 

mengkaji faktor-faktor lain apa saja yang dapat mempengaruhi kepuasan tamu. 
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