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ABSTRACT

This siudy aims to determine the implementation of Catur Paramiia values
on the quality of services that need to be improved and maintained for guests’
satisfaction ai Pangi Restaurani, b Hotel Bali and Spa. The data in this siudy
were collected through gquestionnaires, observations, literature studies, interviews
and documentation. Primary data collection was carried oul using reliable and
valid research instruments that took into account the dimensions and indicarors of
gap analysis and Important Performance Analysis which had been modified based
on the research location. The main analysis of this research uses the method
Importance-Performance Analysis.The results of the analysis show positive and
negative gaps between customer expectations and perceptions, With an average
satisfaction value of 4.81 for the average value of perception and 4.75 for the
average value of guest expectations, which means very good and shows customer
satisfaction. However, the gap analysis shows that several variables require
improvement. There are 2 indicators that need to be prioritized, namely the X2.2
indicator regardingThe waiter serves the process of welcoming guests at the
restaurant, taking orders, serving food and drinks, giving bills and giving
farewells to guests in a friendly and wholehearted manner, referring to the value
of Mudita in Catur Paramita and Indicator X3.1 regarding waiters with sincere
smiles providing fast and appropriate service to guests, referring to the Upeksa
value in Catur Paramifa, this is due fo the covid -19 pandemic it is difficult 10 get
staff who work fully like services during normal situations before the pandemic .
Where the service provided is very maximum. And this is inseparable from the
policy of hotel management by rationalizing the number of hotel employees due to
financial constraints during the pandemic. Therefore, this service must be
improved immediately so that guests can get maximum service by internalizing the
local values of Catur Paramita wisdom so as to create resilience or resilience of
waiters in providing excellent service, including difficult conditions during the
covid-19 pandemic.

Keywords: service quality, important performance analysis, customer satisfaction,
guest experience
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IMPLEMENTASI NILATI — NILAI CATUR PARAMITA PADA KUALITAS
LAYANAN UNTUK KEPUASAN TAMU
DI PANGI RESTAURANT, b HOTEL BALI AND SPA

I MADE SWENDRA
NIM. 2115854006

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui implementasi nilai — nilai Catur
Paramita pada kuvalitas layanan dan layanan yang perlu ditingkatkan serta
dipertahankan untuk kepuasan tamu di Pangi Restaurant, b Hotel Bali and Spa.
Data dalam penelitian ini dikumpulkan melalui kuesioner, observasi, studi
literatur, wawancara dan dokumentasi. Pengumpulan data primer dilakukan
dengan menggunakan instrumen penelitian yang andal dan valid yang
mempertimbangkan dimensi dan indikator analisis gap dan [Tmporiant
Performance Analisys yang telah dimodifikasi berdasarkan lokasi penelitian.
Analisis utama penelitian ini menggunakan metode Importance-Performance
Analvsis. Hasil analisa menunjukan kesenjangan yang positif dan negatif antara
harapan dan persepsi pelanggan. Dengan rata rata nilai kepuasan 4,81 untuk nilai
rata — rata persepsi dan 4,75 untuk nilai rata — rata harapan tamu yang berarti
sangat baik dan menunjukan kepuasan pelanggan. Tetapi dari analisa gap
menunjukkan beberapa variable memerlukan peningkatan. Terdapat 2 indikator
yang perlu prioritas ditingkatkan yaitu pada indikator X2.2 mengenai pramusaji
melayani proses menyambut tamu di restaurant, mengambil pesanan (taking
order), menyuguhkan makanan dan minuman, memberikan bill dan memberikan
salam perpisahan kepada tamu dengan ramah dan sepenuh hati, mengacu pada
nilai Mudita dalam Catur Paramita dan Indikator X3.1 mengenai pramusaji
dengan senyum yang tulus memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada
tamu, mengacu pada nilai Upeksa dalam Catur Paramita, ini disebabkan karena
pandemi covid -19 sulit untuk mendapatkan staf yang bekerja secara penuh seperti
pelayanan pada saat situasi normal sebelum pandemi. Dimana palayanan yang
diberikan sangat maksimal. Dan ini tidak lepas dari kebijakan Manajemen hotel
dengan melakukan rasionalisasi jumlah karvawan hotel akibat kendala keuangan
dimasa pandemi. Maka dari itu pelayanan ini harus ditingkatkan segera sehingga
tamu dapat pelayanan yang maksimal dengan cara menginternalisasikan nilai —
nilai lokal kearifan Catur Paramita sehingga tercipta resiliensi atau ketangguhan
pramusaji dalam memberikan layanan prima termasuk kondisi sulit saat pandemi
covid-19.

Kata kunci: kualitas pelayanan, Important Performance Analysis, kepuasan
pelanggan, pengalaman tamu
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang Masalah

Era globalisasi saat ini identik dengan era persaingan dalam setiap aspek
atau sektor kehidupan, terutama dalam bidang usaha ekonomi termasuk industri
perhotelan. Hal ini dapat terjadi adanya peningkatan vang signifikan dalam
jumlah hotel berbintang setiap tahunnya, seperti yang terjadi di Bali. Faktanya,
tercalal pada tahun 2015 jumlah hotel hanya hotel bintang 281 kemudian
meningkat menjadi hotel bintang 507 pada tahun 2019 (Badan Pusat Statistik
Provinsi Bali. 2019). Dengan kata lain jumlah hotel berbintang meningkat secara
signifikan dalam 4 tahun terakhir. Hotel merupakan suvatu perusahaan yang
menyediakan layanan makanan, minuman dan fasilitas kamar untuk tidur kepada
orang-orang yvang melakukan perjalanan dari suatu tempat ke tempat lainnya yang
bertujuan untuk berlibur atau pun melakukan kegiatan bisnis yang mampu
membayar dengan jumlah yang wajar sesuai dengan layanan yang diterima tanpa
ada perjanjian khusus Agus Sulastiyono (2011). Berbagai cara dilakukan oleh
hotel-hotel di berbagai daerah guna menarik minat wisatawan untuk menginap.
Maraknya usaha hotel membuat para pengusaha bersaing untuk memberikan
pelayanan yang maksimal bagi para wisatawan. Pelayanan seperti kenyamanan,
keramahan sampai pada kualitas produk sangatlah berpengaruh terhadap kepuasan

tamu (Arisandi & Parma, 2019),
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Dari segi pemasaran hotel dapat melakukan berbagai cara seperti online dan
offline yang bertujuan untuk mendapatkan tamu — tamu yang akan menginap.
Adapun metode yang diterapkan dapat diwujudkan dalam bentuk konsep modemn
atau tradisional, tergantung minat pasar. Begitu ketatnya persaingan hotel tersebut
maka setiap layanan yang dilakukan harus maksimal dan terukur, mulai dari
reservasi hotel yang dibuat harus cepat. detail, tepat dan akurat sehingga tamu —
tamu yang akan berkunjung merasa senang dan puas. Tamu — tamu tersebut akan
dilayani dari awal kedatangan (check in) sampai pulang lagi ke negaranya (check
out) di mana mereka akan selalu ingat akan pelayanan yang di berikan.

Setiap upaya memenangkan persaingan hotel berbintang, dituntut memiliki
keunikan yaitu keunggulan dalam memberikan layanan untuk mencapai kepuasan
tamu. Pelayanan yang prima dilakukan berdasarkan Catur Paramita atau empat
macam sikap utama yang patut dijadikan landasan berperilaku, terdiri dari Maitri
atau keramahan/sopan, Karuna atau cinta, Mudita atau simpati/ceria, dan Upeksa
atau hormat/toleransi. Mengingat esensi dari Catur Paramita ini sangat relevan
pada masyarakat Bali. Mengenai wisata budaya yang dikembangkan di Pulau
Dewata, Bali dengan konsep budaya lokalnya memiliki karakter tersendiri yang
dapat menarik wisatawan untuk berkunjung ke pulau tersebut. Pandangan tersebut
tertuang dalam Peraturan Daerah Provinsi Bali No. 2 Tahun 2012 tentang
Pariwisata Budaya Bali yang menyatakan bahwa budaya Bali sebagai bagian dari
budaya Indonesia merupakanlandasan utama pembangunan pariwisata Bali, yang
mampu mengoperasionalkan potensi pariwisata dalam dinamika kearifan lokal,

kehidupan nasional dan global. Setiap hotel memiliki target dan visi masing-
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masing untuk mempertahankan kekuatannya di tengah tingginya persaingan antar
hotel di Bali.

b Hotel Bali and Spa merupakan salah satu hotel bintang 4 (empat) yang
terletak di Jalan Tmam Bonjol no. 508, Denpasar. Hotel ini memiliki 233 kamar
yang menciptakan nuansa ketenangan dan kenyamanan, yang di lengkapi dengan
fasilitas mulai dari dua kolam renang untuk dewasa dan anak — anak, spa dan gym
khusus untuk wisatawan vang akan berlibur, berbulan madu, bisnis, kegiatan
pertemuan (MICE) ataupun menetap dalam jangka panjang di Bali (long siay).
Salah satu fasilitas layanan makanan dan minuman yang ada di b Hotel Bali and
Spa yvakni Pangi Restaurant, restoran ini memberikan layanan makan dan minum
untuk makan pagi. siang dan malam untuk tamu — tamu yang menginap dan tamu
walk in. Pelavanan vang diberikan seperti keramahan, kenyamanan, kecepatan
serta kualitas produk vang di sajikan bagus di harapkan tamu akan merasa puas,
senang dan tentu para tamu tersebut bisa menjadi repeater guest.

Pelayanan di Pangi Restaurant, b Hotel Bali and Spa sangat diminati oleh
wisatawan yang menginap di hotel ini maupun dari luar yang hanya berkunjung
untuk bersantap saja. Pihak hotel ingin memberikan pelayanan yvang maksimal
terhadap kualitas pelayanan di Pangi Restaurant untuk wisatawan dengan
berpedoman pada pelayanan baik yakni: menyapa tamu dengan ramah dan
senyum saat tamu datang dan pulang, membuat pesanan tepat waktu, memberikan
pelayanan sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang ada, menjaga

etika saat berkomunikasi, selalu menjaga penampilan dengan baik dan rapi,
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memberikan penjelasan secara mendetail mengenai jenis makanan ataupun
minuman yang di pesan oleh wisatawan, membuat nota dengan cepat dan akurat.

Dalam memberikan pelayanan di Pangi Restaurant, sangat diharapkan
bahwa wisatawan dapat merasa puas dengan pelayanan yang diberikan dengan
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta memberikan pelayanan yang
baik demi terciptanya kepuasan dan loyalitas pelanggan Di samping itu, untuk
meningkatkan penjualan makanan dan minuman di Pangi Restaurant, para staf
yang ada di restoran harus menjaga kualitas pelayanannya.

Pelayanan vang dilakukan oleh para staf yang ada di Pangi Restaurant
secara prinsip sudah berjalan dengan baik. Akan tetapi, dalam kenyataannya
masih ditemukan suvatu permasalahan terkail dengan pelayanan di Pangi
Restaurant sehingga tamu merasa tidak puas. Keluhannya berupa pelayanan yang
di berikan kurang memuaskan. Keluhan bervariasi dimulai kekurang ramahan staf
hingga ketidaknyamanan tamu ketika uvang kembalian tamu tidak pernah
dikembalikan,

Dalam situasi pendemi saat ini, ajaran Catur Paramita sangat diperlukan
supaya staf menjadi lebih tangguh dan lebih fokus melakukan pelayanan dengan
bagus. Akan tetapi timbul permasalahan karena tamu yang datang berbarengan
sehingga staf yang melayani agak kewalahan, dan itupun tidak lepas dari
kurangnya staf yang bekerja saat pendemi ini. Dan ini tidak lepas dari kebijakan
Manajemen hotel dengan melakukan rasionalisasi jumlah karvawan hotel akibat
kendalan keuangan dimasa pandemi. Berikut beberapa ulasan tamu mengenai

kualiatas layanan di Pangi Restaurant pada tahun lalu:
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Tahel 1.1 Ulasan Tamu
Nama Tamu | Tahun Isi Ulasan Nilai Kewarganegaraan
Ulasan Ulasan
Putu 23 Desember | ... staf service 5.0 Indonesia
2019 kurang ramah

dalam pelayanan
on table service

breakfast
Boglarka 16 Maret | .. ... .. we ordered | 3.8 Malta
2019 feod to our room

and staff from
their resiaurant
didn 't come back
with the
change... ... ...

Sumber: Booking.com
Berkaitan dengan penjelasan di atas di dalam memberikan pelayvanan kepada
tamu, tetapi masih ada beberapa kendala sehingga penulis melakukan penelitian
vang lebih mendalam tentang bagaimana “Implementasi Nilai-Nilai Catur
Paramita pada Kualitas Layanan untuk Kepuasan Tamu di Pangi Restaurant, b

Hotel Bali and Spa™.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas yang menjadi pokok
permasalahan dalam penelitian ini adalah:
1. Bagaimanakah implementasi nilai—nilai catur paramita pada kualitas layanan

untuk kepuasan tamu di Pangi Restaurant, b Hotel Bali and Spa?
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2. Dimensi kualitas layanan manakah vyang perlu ditingkatkan dan
dipertahankan pada kualitas layanan untuk kepuasan tamu di Pangi

Restaurant, b Hotel Bali and Spa?

1.3 Tujuan Penelitian
Sesuai dengan dengan rumusan masalah, maka yang menjadi tujuan dari
penelitian ini adalah:
1. Untuk mengetahui implementasi nilai-nilai catur paramita pada kualitas
layanan untuk kepuasan tamu di Pangi Restaurant, b Hotel Bali and Spa.
2. Untuk mengetahui dimensi kuvalilas layanan yang perlu ditingkatkan dan
dipertahankan pada kualitas layanan untuk Kkepuasan tamu di Pangi

Restaurant, b Hotel Bali and Spa.

14 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Manfaat Teoretis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagal informasi tambahan,
menambah pengetahuan pembaca dan dapat digunakan oleh peneliti lain sebagai
bahan perbandingan atau masukkan peneliti berikutnya.
2. Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak hotel sebagai
bahan masukkan dan pertimbangan dalam menjaga dan meningkatkan kualitas

layanan berbasis catur paramita untuk kepuasan tamu.
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BABV

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Hasil analisis vang telah dilakukan oleh peneliti dimaksudkan untuk
menjawab pertayaan dari rumusan masalah yang telah dikemukakan pada Bab 1
maka menjawab atas rumusan masalah dan juga simpulan dari penelitian yaitu
tentang:

Nilai—nilai catur paramita pada kuvalitas layanan untuk kepuasan tamu di
Pangi Restaurant, b Holel Bali and Spa vaitu perlu di internalisasikan untuk
membual para pramusaji menjadi resilien dalam pengertian tetap tangguh dalam
memberikan pelayanan vang prima termasuk juga dalam situasi sulit menghadapi
pandemi covid-19 dengan analisis gap mendapatkan nilai rata kuvalitas layanan
4.63 untuk persepsi tamu dan 4.60 untuk harapan tamu yang artinya persepsi dari
tamu sudah melebihi dari harapan tamu sehingga tamu sudah sangat puas dengan
pelayanan yang dilakukan di Pangi Restaurant, b Hotel Bali and Spa. Serta 14
skor indikator yang sesual dengan layanan yang dirasakan dan layanan yang
diharapkan dengan nilai gap nol. Dimana nilai gap nol menunjukkan bahwa
layanan yang dirasakan indikator tidak melebihi atau lebih rendah dari layanan
yang diharapkan yang juga menunjukkan kualitas layanan telah dicapai atau tamu
merasa puas dengan pelayanan yang dilakukan oleh pramusaji

Dimensi kualitas layanan yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan pada

kualitas layanan untuk kepuasan tamu di Pangi Restaurant, b Hotel Bali and Spa
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yaitu sesuai dengan analisa important performance analysis ada indikator
Reliabiliry (X2.2) pramusaji melayani proses menyambut tamu di restoran,
mengambil pesanan (faking order), menyuguhkan makanan dan minuman,
memberikan bill dan memberikan salam perpisahan kepada tamu dengan ramah
dan sepenuh hati, mengacu pada nilai Mudita dalam Catur Paramita dan indikator
responsiveness (X3.1) pramusaji dengan senyum vyang tulus memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat kepada tamu, mengacu pada nilai Upeksa dalam
Catur Paramita mendapatkan nilai gap antara persepsi dan harapan tamu adalah -
0,07 vnwk indikator reability (X2.2) dan -0.01 unwk indikator responsiveness
(X3.1) vang artinya persepsi tamu lebih kecil dari harapan lamu atau tamu belum
merasa puas dengan pelayanan vang diberikan, hal ini prioritas yang harus di
tingkatkan sedangkan indikator yang lainnya sudah menunjukan hal vang positif

di mana persepsi tamu sudah melebihi/lebih tinggi dengan harapan tamu.

5.2  Saran

Berdasarkan pengamatan peneliti saat bekerja di bagian Food and
Beverage Department Khususnya sebagai pramusaji, beberapa saran yang bisa
diberikan untuk meningkatkan dan mempertahankan kualitas pelayanan yang
diberikan pada tamu adalah sebagai berikut:

I. Idikator X2.2 wvang berkaitan mengenal pramusajimelayvani proses
menyambut tamu di restoran, mengambil pesanan (taking order).
menyuguhkan makanan dan minuman, memberikan bill dan memberikan
salam perpisahan kepada tamu dengan ramah dan sepenuh hati, mengacu

pada nilai Mudita dalam Catur Paramita vang mendapatkan nilai gap
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negatif -0,07 serta berada pada kuadran A (Prioritas Pelayanan) yang
membutukan evaluasi atau pembenahan segera. Pihak manajemen bisa
lebih focus dalam penambahan staf pada pramusaji karena dari hasil
pengamatan ada beberapa staf yang belum dipanggil kembali untuk
bekerja atau masih dirumahkan dan memang hal ini karena masih dalam
situasi pandemi.

Idikator X3.1 indikator yang memiliki gap negative -0,01 dan berada di
kuadran A (Prioritas Pelayanan) yang berkaitan mengenai pramusaji
dengan senvum yang tulus memberikan pelayanan yang cepat dan tepat
kepada tamu, mengacu pada nilai Upeksa dalam Catur Paramilta, indikator
ini juga membuluhkan evaluasi atau pembenahan segera. Dimana
pramusaji bisa memberikan pelayanan yang cepat dan tepat ke tamu
sehingga tamu akan merasa puas, dengan memanggil segera staf yang
masih dirumahkan untuk segera bekerja, sehingga dengan kecukupan
manning yang ada tentunya pelayanan vang akan diberikan bisa dengan
senyum yang tulus memberikan pelayanan dan juga maksimal, cepatdan
tepat serta dilakukan refreshment training secara berkala supaya layanan
dengan budaya kearifan lokal tetap bisa terjaga.

Untuk menciptakan resiliensi atau ketangguhan seorang pramusaji
hendaknya dapat menginternalisasikan nilai — nilai kearifan lokal dalam
Catur Paramita, sehingga pelayanan prima tetap dapat dilakukkan kepada

tamu kendatipun pada situasi sulit pademi covid-19.
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