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ANALYSIS OF RECEPTIONIST SERVICE QUALITY BASED 

ON LOCAL WISDOM IN INCREASING GUEST 

SATISFACTION AT THE ST. REGIS BALI RESORT 

 

ABSTRACT 
 

I DEWA NGAKAN PUTU WIDHI ADNYANA 

NIM. 2115854031 

 
This study aims to analyze the quality of receptionist services based on local 

wisdom at The St. Regis Bali Resort. The main focus of this study is to identify the 

alignment between expectations and customer perceptions of the quality of service 

provided by the Receptionist to increase guest satisfaction staying at The St. Regis 

Bali Resort. The data in this study were collected through questionnaires, 

observations, literature studies, interviews and secondary data. Primary data 

collection was carried out using reliable and valid research instruments that took 

into account the modified Servequal dimensions and indicators based on the 

research location. The main analysis of this research uses the Servequal method 

and Importance-Performance Analysis. The results of the Servequal analysis show 

a positive and negative gap between customer expectations and perceptions. With 

an average satisfaction value of 4.61 which means very good and shows customer 

satisfaction. However, the Servequal analysis shows some variables need 

improvement. From the Performance-Importance analysis, there are 2 service 

indicators that must be prioritized for improvement, this indicator is the reception 

serving the check-in and check-out processes in a friendly and polite. Referring to 

the value of Karuna in Catur Paramita and the receptionist can resolve guest 

complaints quickly, precisely and politely. Refers to the value of Mudita in Catur 

Paramita. Based on the research results, the value of customer satisfaction is 4.61, 

which means that local wisdom-based receptionist services play an important role 

in increasing guest satisfaction. As for the things that management must do in 

relation to this research, the X4 indicator focuses more on SOPs that must be 

implemented properly and briefings on service SOPs need to be echoed every day 

and add staff in each department which is thought to be lacking. As for the X8 

indicator by preparing more rooms ready for sale, and providing training to staff 

who provide assistance to other departments. 

Keywords: service quality, Servequal, customer satisfaction, guest experience 
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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN RECEPTIONIST 

BERBASIS KEARIFAN LOKAL DALAM MENINGKATKAN 

KEPUASAN TAMU DI THE ST. REGIS BALI RESORT 

 

ABSTRAK 
 

I DEWA NGAKAN PUTU WIDHI ADNYANA 

NIM. 2115854031 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa kualitas pelayanan Receptionist 

berbasis kearifan lokal di The St. Regis Bali Resort. Fokus utama penelitian ini 

adalah untuk mengidentifikasi keselarasan antara harapan dan persepsi pelanggan 

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh Receptionist berbasis kearifan 

lokal untuk meningkatkan kepuasan tamu yang menginap di The St. Regis Bali 

Resort. Data dalam penelitian ini dikumpulkan melalui kuesioner, observasi, studi 

literatur, wawancara dan data sekunder. Pengumpulan data primer dilakukan 

dengan menggunakan instrumen penelitian yang andal dan valid yang 

mempertimbangkan dimensi dan indikator Servequal yang telah dimodifikasi 

berdasarkan lokasi penelitian. Analisis utama penelitian ini menggunakan metode 

Servequal dan analisis Importance-Performance Analysis. Hasil analisa Servequal 

menunjukan kesenjangan yang positif dan negatif antara harapan dan persepsi 

pelangan. Dengan rata rata nilai kepuasan 4,61 yang berarti sangat baik dan 

menunjukan kepuasan pelangan. Tetapi, dari analisa Servequal menunjukan 

beberapa variable memerlukan peningkatan. Dari analisa Importance-Performance 

Analysis didapatkan 2 indikator layanan yang harus diprioritaskan untuk 

ditingkatkan, indikator ini adalah indikator X4 mengenai receptionist melayani proses 

check in dan check out dengan ramah dan ramah. Mengacu pada nilai Karuna dalam Catur 

Paramita dan indikator X8 mengenai receptionist dapat menyelesaikan keluhan tamu 

dengan cepat, tepat dan ramah. Mengacu pada nilai Mudita dalam Catur Paramita. 

Berdasarkan hasil penelitian menujukan nilai kepuasan pelanggan 4,61 yang berarti 

pelayanan receptionist berbasis kearifan lokal sangat berperan penting dalam 

meningkatkan kepuasan tamu. Adapun hal yang harus dilakukan manajement dalam 

kaitanya dengan penelitian ini adalah pada indikator X4 lebih focus pada SOP yang harus 

diterapkan dengan sesungguhnya dan briefing tentang SOP pelayanan perlu lebih 

didengungkan setiap hari dan menambah staf disetiap department yang dikira masih 

kurang. Sedangkan untuk indikator X8 dengan menyiapkan lebih banyak kamar siap jual, 

dan memberikan pelatihan kepada staf yang melakukan perbantuan ke department lain. 
 

Kata kunci: kualitas pelayanan, Servequal, kepuasan pelanggan, pengalaman tamu.   
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan 

konsumen, yaitu adanya kesesuaian antara harapan dengan persepsi manajemen, 

adanya kesesuaian antara persepsi atas harapan konsumen dengan standar kerja 

karyawan, adanya kesesuaian antara standar kerja karyawan dengan pelayanan 

yang diberikan dengan pelayanan yang dijanjikan dan adanya kesesuaian antara 

pelayanan yang diterima dengan yang diharapkan dengan konsumen (Sunyoto, 

2013) Namun, sayangnya pertemuan antara tamu dan karyawan tidak akan selalu 

berhasil (Rosalina, 2017), dan menjaga hubungan antara karyawan dan tamu 

dengan demikian menjadi tak terelakkan dan masalah penting sebagai perbedaan 

latar belakang budaya dapat memicu konflik budaya, yang dapat menciptakan 

gagasan bahwa pariwisata jelas terkait dengan perbedaan budaya dan kesenjangan 

yang lebar antara karyawan dan budaya tamu dapat menimbulkan konflik karena 

adegan sebenarnya dari pertemuan turis-karyawan.  

Berdasarkan hal tersebut di atas, Bali dimana filosofi selalu ada dalam setiap 

detail cara hidupnya. Ini terbukti bagi Bali untuk meningkatkan pengembangan 

pariwisata dengan mengaitkan filosofinya. Tentang wisata budaya berkembang di 

Pulau Dewata, Bali dengan konsep budaya lokalnya memiliki karakter yang dapat 

menarik wisatawan untuk mengunjungi pulau itu. Sudut pandang ini tercantum di 
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Peraturan Provinsi Bali No. 2 tahun 2012 tentang Kebudayaan Bali Pariwisata yang 

menyatakan bahwa budaya Bali sebagai bagian dari Budaya Indonesia adalah 

fondasi utama pariwisata Bali pembangunan yang mampu mengoperasionalkan 

potensi wisata di dinamika kehidupan lokal, nasional dan global. Selain itu, Pasal 1 

ayat (30) Undang-Undang Nomor 32 tahun 2009 yang menyatakan bahwa kearifan 

lokal adalah nilai-nilai luhur yang berlaku dalam tata kehidupan masyarakat untuk 

antara lain melindungi dan mengelola lingkungan hidup secara lestari. 

Kearifan lokal yang sangat berkaitan dengan kualitas pelayanan adalah  

Catur Paramitha atau empat karakter pribadi sejati yang terdiri dari Maitri yang 

artinya  keramahan, Karuna yang artinya kesopanan, Mudita yang artinya 

menolong, dan Upeksa yang artinya kehormatan. Konsep kearifan loka Catur 

Paramitha ini menjadi peran penting dalam operational Front Office Department 

yang dilakukan oleh receptionist. Receptionist adalah orang yang memegang 

peranan penting bagi tamu dan hotel, bagi tamu receptionist adalah orang yang 

paling sering dihubungi ketika tamu datang ke lobby atau melalui telepon kamar 

selama tamu menginap Selanjutnya, Receptionist di hotel adalah orang pertama 

yang menyambut tamu yang datang, menyediakan kamar sesuai pesanan, 

menyediakan kunci kamar dan sebagai pusat informasi tentang layanan yang 

tersedia di hotel dan informasi lain di luar hotel. Mengacu pada standar layanan 

internasional dipadukan dengan budaya lokal berbasis kearifan lokal (Astuti, 2018). 

Hal ini sudah dilakukan oleh receptionist pada FO Department pada The St. Regis 

Bali Resort. The St. Regis Bali Resort sudah menggunakan konsep kearifan lokal 

Catur Paramita  
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Pada pelayanannya, The St. Regis Bali Resort pula fokus kepada pelayanan 

untuk memuaskan tamu khusunya yang di lakukan oleh receptionist untuk 

memberikan pelayanan kepada tamu dari tamu mulai melakukan proses check in 

sampai menginap dan menikmati fasilitas hotel sampai tamu melakukan proses 

check out. Oleh karena itu receptionist merupakan salah satu staf yang sangat 

memegang peranan penting dalam memeberikan pelayanan kepada tamu. Ketika 

tamu yang menginap mendapatkan pelayanan yang maksimal maka tamu akan 

memutuskan untuk kembali untuk menginap di hotel sama. 

Walaupun sudah melaksanakan pelayanan dengan konsep Catur Paramitha 

namun masih ada beberapa keluhan tamu tentang pelayanan yang didapatkan dari 

staf hotel The St. Regis Bali Resort sebagai berikut: 

 

Gambar 1. 1 Guest Comment 

Source: Guest Voice Survey of The The St. Regis Bali Resort 2021 
  

Berdasarkan gambar di atas tamu yang berkomentar bahwa staf The St. 

Regis Bali Resort tidak ramah. Hal ini merupakan salah satu penyebab turunnya 

tikat hunian kamar. 
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Gambar 1. 2 Guest Comment 

Source: Guest Voice Survey of the St. Regis Bali Resort 2021 

 

Komentar di atas menggambarkan staf tidak ramah. Skor terendah yang 

diberikan oleh tamu mempengaruhi skor keseluruhan yang mengukur kualitas 

pelayanan dari The St. Regis Bali Resort dalam memuaskan tamu yang menginap. 

Dapat dilihat dengan jelas bahwa jika hotel biasanya kosong namun mereka tidak 

menerima layanan yang diharapakan seperti hotel bintang 5. 

Penelitian tentang kualitas pelayanan berbasis kearifan lokal dalam 

meningkatkan kepuasan tamu pada The St. Regis Bali Resort belum pernah 

dilakukan. Berdasarkan hal tersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Analisis Kualitas Pelayanan Receptionist Berbasis 

Kearifan Local Dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu Di The St. Regis Bali 

Resort”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas penulis akan membuat rumusan masalah 

antara lain: 

1. Bagaimana kualitas pelayanan oleh receptionist berbasisis kearifan lokal di The 
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St. Regis Bali Resort? 

2. Pelayanan manakah yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan dalam kualitas 

pelayanan yang dilakukan receptionist di The St. Regis Bali Resort?  

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini, yaitu: 

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan receptionist berbasis kearifan lokal di The 

St. Regis Bali Resort. 

2. Untuk mengetahui pelayanan yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan 

receptionist di The St. Regis Bali Resort. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini secara teoritis diharapkan dapat memberikan sumbangan 

pemikiran dalam memperkaya wawasan mengenai pariwisata dalam hal ini hotel 

khususnya mengenai kualitas pelayanan oleh receptionist berbasis kearifan lokal 

dalam meningkatkan kepuasan tamu di The St. Regis Bali Resort 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Hasil Penelitian ini secara praktis diharapkan dapat memberikan manfaat 

sebagai berikut: 

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini dapat menambah wawasan dan dijadikan sebagai pengalaman 

yang sangat berharga bagi penulis dalam mengaplikasikan pengetahuan dan 

ketrampilan yang didapatkan selama menempuh pendidikan di Politeknik Negeri 

Bali. Penelitian ini juga ditujukan sebagai syarat untuk memperoleh gelar 
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Sarjana Terapan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali. 

2. Bagi Hotel 

Dapat digunakan sebagai referensi dalam Pelayanan oleh receptionist berbasis 

kearifan local dalam meningkatkan kepuasan tamu di The St. Regis Bali Resort 

3. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sumber informasi pendukung dan 

menjadi referensi dalam melakukan penelitian berikutnya mengenai analisis 

kualitas pelayanan receptionist berbasis kearifan lokal dalam meningkatkan 

kepuasan, serta menambah daftar pustaka khususnya di Politeknik Negeri Bali
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BAB V  

PENUTUP 

 

5.1 Simpulan  

Ada dua kesimpulan utama yang dapat ditarik dari hasil dan pembahasan 

yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya. Kesimpulan pertama adalah tentang 

kualitas pelayanan receptionist berbasis kearifan lokal dan pelayanan yang perlu 

ditingkatkan oleh receptionist berbasis kearifan lokal dalam meningkatkan 

kepuasan tamu selama menginap di The St. Regis Bali Resort. 

1. Secara analisis Service Quality pelanggan yang menginap di The St. Regis Bali 

Resort merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh receptionist, 

dikarenakan rata-rata indikator X1 sampai indikator X14 persepsi pelanggan 

sudah melebihi harapan pelanggan yang mendapatkan pelayanan receptionist 

di The St. Regis Bali Resort.  Rata-rata yang didapat adalah 4.57 untuk 

ekspektasi atau harapan responden dan 4.61 untuk persepsi responden setelah 

mendapatkan pelayanan dari receptionist, nilai gap yang didapat adalah 0.04 

yang berarti pelayanan receptionist berbasis kearifan lokal di The St Regis Bali 

Resort sudah mampu memenuhi ekspektasi dari responden atau memuaskan. 

Tetapi ada dua indikator dengan nilai gap yang negative atau kurang puas 

seperti indikator X4 dan X8, kedua indikator tersebut harus ditingkatkan supaya 

pelanggan bisa memiliki persepsi yang lebih tinggi dari harapan tamu.  
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2. Hasil analisis Importance-Performance Analysis menunjukkan bahwa 2 

indikator yang harus diprioritaskan untuk ditingkatkan dari segi kualitas 

pelayanan Receptionist berbasis kearifan lokal di The St. Regis Bali Resort 

merupakan indikator yang sama memiliki gap negatif pada analisis Service 

Quality. Indicator tersebut adalah X4 mengenai receptionist melayani proses 

check in dan check out dengan ramah dan sopan. Mengacu pada nilai Karuna 

dalam Catur Paramita dan X8 menegnai receptionist dapat menyelesaikan 

keluhan tamu dengan cepat, tepat dan ramah. Mengacu pada nilai Mudita dalam 

Catur Paramita, dua indikator ini merupakan menjadi prioritas utama untuk 

ditingkatkan kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan tamu yang 

menginap di The St. Regis Bali Resort. 

5.2 Saran 

Berdasarkan pengamatan saat bekerja di bagian Font Office Departement 

khususnya sebagai receptionist, beberapa saran yang bisa diberikan untuk 

meningkatkan dan mempertahankan kualitas pelayanan yang diberikan pada tamu 

adalah sebagai berikut: 

1. Untuk variable X4 yang berkaitan mengenai Receptionist melayani proses 

check in dan check out dengan ramah dan sopan. Mengacu pada nilai Karuna 

dalam Catur Paramita yang berada pada kuadran A (Prioritas Pelayanan) yang 

membutukan evaluasi atau pembenahan segera. Receptionist bisa lebih focus 

pada SOP yang harus diterapkan dengan sesungguhnya dan briefing tentang 

SOP pelayanan perlu lebih didengungkan setiap hari. Penambahan staf pada 

receptionist karena dari hasil pengamatan ada beberapa staf yang sudah resign 
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tapi belum ada pengganti memang hal ini karena pada tahun sebelumnya masih 

dalam situasi pandemi. 

2. Untuk variable X8 yang berkaitan mengenai receptionist dapat menyelesaikan keluhan 

tamu dengan cepat, tepat dan ramah, mengacu pada nilai Mudita dalam Catur Paramita 

indikator ini juga berada pada kuadran A (Prioritas Pelayanan) yang juga 

membutuhkan evaluasi atau pembenahan segera. Receptionist bisa dengan menyiapkan 

kamar yang siap untuk tamu check in yang datang secara tiba-tiba minimal 5 kamar 

dengan berbagai tipe kamar yang ada. Sehingga ketika ada tamu yang datang tanpa ada 

booking sebelumnya tidak perlu menunggu sampai kamar tersebut siap. Sedangkan 

untuk permintaan tamu yang tidak bisa dilayani dengan cepat bisa dengan menambah 

staf atau traning kepada staf yang sedang melaksanan perbantuan pada departeman 

lain, sehingga staf yang bersangkutan bisa melaksanakan perkerjaan dengan cepat dan 

tepat
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