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IMPLEMENTATION OF E-SERVICE QUALITY BY 

FRONT OFFICE DEPARTMENT IN IMPROVING GUEST SATISFACTION  

AT MOVENPICK RESORT & SPA JIMBARAN BALI 

 
KADEK HINDRA WIJAYA PUTRA  

NIM 1815834069  

ABSTRACT 

 
This research was conduction to determine the application of e-service 

quality by the front office department to guest satisfaction and to determine the 

percentage of guest satisfaction with e-service quality by the front office department 

at Mevenpick Resort & Spa Jimbaran Bali. This study uses descriptive qualitative 

analysis methods and descriptive statistics. Data obtained by means of observation, 

questionnaires and interviews with resource persons who are considered to 

understand the problems of the research carried out, namely the implementation of 

e-service quality by the front office department and the percentage of guest 

satisfaction with e-service quality by the front office department at Mevenpick 

Resort & Spa Jimbaran. Bali, so that the process of reducing the data and then 

presenting the data can be done to be able to draw a conclusion about the problems 

discussed in this study. Data collection methods used in this study were observation, 

interviews, documentation and literature study. The results of this study indicate 

that a total of 7 indicators (efficiency, reliability, fulfillment, privacy, 

responsiveness, compensation, contact) and a total of 21 e-service quality sub-

indicators have been fully implemented by the front office staff at Movenpick Resort 

& Spa Jimbaran Bali. . The implementation of e-service quality plays a very 

effective and efficient role in increasing guest satisfaction, as evidenced by the 

results of the percentage of guest satisfaction which has increased by 3.13% from 

before implementing e-service quality, which is 86.88% in the Very Good category 

then after implementing e-service quality. implementing e-service quality increased 

to 90.01% in the Excellent category. Then it was found that of the 7 indicators on 

e-service quality that have been implemented, there are several indicators that are 

felt or considered by guests to provide increased satisfaction while staying, such 

as, fulfillment/fulfillment, responsiveness/responsiveness, and contact. 

 

 

 

 

Keywords: Application, E-Service Quality, Guest Satisfaction 
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PENERAPAN E-SERVICE QUALITY OLEH 

FRONT OFFICE DEPARTMENT DALAM MENINGKATKAN 

KEPUASAN TAMU DI MOVENPICK RESORT & SPA JIMBARAN BALI 

 

KADEK HINDRA WIJAYA PUTRA 

NIM 1815834069 

ABSTRAK  

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui penerapan e-service 

quality oleh front office department terhadap kepuasan tamu dan mengetahui 

presentase kepuasan tamu terhadap e-service quality oleh front office department 

pada Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali. Penelitian ini menggunakan metode 

analisis deskriptif kualitatif dan statistik deskriptif. Data yang diperoleh dengan 

cara observasi, kuisioner dan wawancara kepada narasumber yang dianggap 

memahami dari permasalahan penilitian yang dilakukan, yaitu penerapan e-service 

quality oleh front office department dan presentase kepuasan tamu terhadap e-

service quality  oleh front office department pada Movenpick Resort & Spa 

Jimbaran Bali, sehingga dapat dilakukan proses mereduksi data kemudian 

penyajian data untuk dapat menarik sebuah kesimpulan mengenai permasalahan 

yang dibahas dalam penelitian ini. Metode pengumpulan data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah observasi, wawancara, dokumentasi dan studi 

kepustakaan. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa dari total 7 indikator 

(efisiensi, reliabilitas, fulfillment, privasi, responsiveness/daya tanggap, 

kompensasi, kontak) dan total 21 subindikator e-service quality sudah diterapkan 

dengan penuh oleh staff front office pada Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali. 

Penerapan e-service quality sangat berperan secara efektif dan efisien dalam 

meningkatkan kepuasan tamu, terbukti dari hasil presentase kepuasan tamu yang 

mengalami peningkatan sebesar 3,13% dari yang sebelum menerapkan e-service 

quality yaitu sebesar 86,88% dengan kategori Very Good kemudian setelah 

menerapkan e-service quality meningkat menjadi 90,01% dengan kategori 

Excellent. Kemudian diketahui bahwa dari 7 indikator pada e-service quality yang 

telah diterapkan, terdapat beberapa indikator yang dirasakan ataupun dianggap oleh 

tamu dapat memberikan peningkatan kepuasan ketika menginap, seperti, 

fulfillment/pemenuhan, responsiveness/daya tanggap, dan kontak. 

 

 

Kata Kunci: Penerapan, E-Service Quality, Kepuasaan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang  

Hotel adalah suatu tempat dimana disediakan penginapan, makanan dan 

minum serta pelayanan lainnya untuk disewakan bagi para tamu atau orang- orang 

yang tinggl sementara waktu (Destiana, 2018). Usaha Hotel adalah usaha 

penyediaan akomodasi berupa kamar-kamar di dalam suatu bangunan, yang dapat 

dilengkapi dengan jasa pelayanan makan dan minum, kegiatan hiburan dan fasilitas 

lainnya secara operasional dengan tujuan memperoleh keuntungan 

(Kemenparekraf, 2013). 

Perhotelan merupakan salah satu industri bidang pariwisata yang bertujuan 

utama menyediakan akomodasi bagi wisatawan domestik maupun mancanegara. 

Dalam usaha perhotelan ada banyak hal yang dapat ditawarkan kepada pelanggan. 

Semua yang ditawarkan itu merupakan produk hotel yang bertujuan untuk 

memberikan kepuasan kepada pelanggan. Pada saat menginap disebuah hotel, 

tentunya atribut-atribut pada hotel tersebut sangat berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian dari konsumen karena sebelum membuat keputusan pembelian, 

konsumen akan mempertimbangkan berbagai atribut pada hotel tersebut (Thung et 

al., 2021). Selain atribut terdapat juga produk yang juga berpengaruh terhadap 

keputusan dan kepuasan konsumen. Produk hotel tersebut dapat dibagi dalam 

beberapa bentuk seperti kamar hotel (rooms), layanan makan dan minuman (food 

and beverage) restoran, dan fasilitas lainnya. Selain atribut dan produk hotel yang 
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menjadi faktor penentu kepuasan pelanggan, dibutuhkan juga kualitas pelayanan 

yang berperan penting dalam memuaskan pelanggan. 

 Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan oleh organisasi 

atau program kepada konsumen, yang bersifat tidak berwujud dan tidak dapat 

dimiliki. Pelayanan adalah kegiatan pemberian jasa dari suatu pihak kepada pihak 

lainnya. Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang diberikan secara ramah tamah, 

adil, cepat, tepat, dan dengan etika yang baik sehingga memenuhi kebutuhan dan 

kepuasan bagi yang menerimanya (Muliana, 2020).  

 Kualitas Pelayanan merupakan salah satu bagian penting yang harus 

diusahakan oleh setiap perusahaan jika ingin yang dihasilkan dapat bersaing di 

pasar untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen. Perkembangan 

sekarang ini banyak konsumen semakin kritis sebelum dan sesudah membeli 

produk. Konsumen selalu ingin mendapatkan produk yang berkualitas sesuai 

dengan harga yang dibayar, yang dibarengi dengan kualitas pelayanan yang baik 

(Maulana, 2016). Kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor pendorong untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan juga merupakan hal yang 

penting dalam suatu bisnis perusahaan, sebagai salah satu pendorong yang paling 

menentukan keberhasilan perusahaan. Jika kualitas pelayanan yang diberikan 

dianggap tidak baik atau kurang dan tidak sesuai yang diharapkan oleh pelanggan 

maka dapat menimbulkan rasa kecewa dan tidak puas terhadap kualitas yang 

diberikan. Memberikan pelayanan yang terbaik sangatlah perlu dilakukan dalam 

perusahaan baik dari fasilitas, kenyamanan, keamanan, kepastian serta kemudahan 

yang ditawarkan benar-benar terwujud sehingga menciptakan rasa kepercayaan 
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yang tertanam dihati pelanggan terhadap produk atau jasa perusahaan (Rinjani, 

2019). 

E-service quality sendiri ialah pelayanan yang dilakukan secara elektronik 

melalui media internet seperti website yang secara efektif dan efisien dapat 

memfasilitasi pengguna dalam melakukan layanan online seperti belanja online, 

mencari dan menemukan informasi yang diinginkan pengguna di dalam situs 

website tersebut (Virgianne et al., 2019).  E-service quality merupakan inovasi yang 

dikembangkan dalam hal kualitas pelayanan yang bertujuan untuk mengukur 

kepuasan pelanggan melalui sistem elektronik atau internet. Dengan adanya e-

service quality diharapkan dapat mempermudah pelanggan dalam mengakses setiap 

kegiatan transaksi, mulai dari pemesanan, pengecekan serta pembayaran. (Rinjani, 

2019). E-service quality merupakan salah satu penerapan dari green service 

dikarenakan dalam penerapan e-service quality tersebut lebih memperhatikan 

lingkungan kemudian berfokus pada penggunaan bahan ramah lingkungan dan 

dapat memenuhi kebutuhan tamu dengan menyediakan produk ramah lingkungan 

(Liu, 2011) dan (Wong et al., 2013). Dalam penerapan e-service quality terdapat 

beberapa indikator yang digunakan sebagai alat ukur dari penerapan e-srvice 

quality tersebut, sesuai yang terdapat dalam jurnal (Virgianne et al., 2019), yaitu : 

Efisiensi, Reliabilitas, Fulfillment, Privasi, Respensiveness, Kompensasi, Kontak.  

Sebelum penerapan e-service quality tentunya tamu masih belum 

merasakan pelayanan yang maksimal atau bisa dibilang masih konvensional seperti 

susahnya mengakses atau mengetahui informasi mengenai hotel dan melakukan 

kontak secara langsung apabila ingin melakukan sesuatu seperti transaksi. Ditengah 
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perkembangan jaman tentunya banyak konsumen yang menginginkan untuk 

pelayanan tersebut dapat dilakukan dengan lebih mudah dan memanfaatkan 

teknologi yang ada sehingga pelayanaan yang bersifat konvensional kini mulai 

berkembang menjadi lebih efektif dan efisien dalam memberikan pelayanan. 

Penerapan elektronik service telah diterapkan sejak pertengahan tahun 2019 hingga 

saat ini pada hotel tersebut. Saat ini ada beberapa department dari hotel tersebut 

yang sudah menerapkannya, seperti department Front Office dan F&B. Pada 

department Front Office elektronik service yang telah di terapkan yaitu seperti, 

menggunakan scan barcode untuk mengetahui maps atau denah hotel, scan barcode 

untuk mengetahui fasilitas hotel dan promosi dari hotel, memiliki website untuk 

pemesanan kamar secara online, memasang ultraviolet light sterilizer box, 

pengecekan suhu tubuh otomatis yang dipasang tepat didepan area lobby, 

pemberian review ataupun komentar dari tamu yang dilakukan melalui email dan 

website dari hotel, transaksi elektronik yang menggunakan mesin transaksi debit 

dan kredit. Pada department F&B penerapan elektronik service diterapkan pada 

menu makanan yang kini bisa diakses hanya dengan melalui scan barcode yang ada 

di kamar hotel ataupun restaurant, transaksi elektronk dan scan barcode untuk 

mengetahui harga promo dari menu makanan yang ada pada hotel tersebut.   

Salah satu department yang menerapkan e-service quality pada Movenpick 

Resort & Spa Jimbaran Bali adalah Front Office Department, sebagai tempat utama 

untuk bertemu dengan tamu/pelanggan. Front Office Department yang ada di 

Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali memiliki beberapa section yang 

mendukung kinerja Front Office tersebut seperti yang dimaksud adalah: guest 
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service centre / operator, guest service agent / receptionist, concierge dan ditambah 

lagi dengan menerapkan pelayanan e-service quality dalam membantu kegiatan 

operasional. Tiap-tiap section memiliki tugas dan fungsi masing-masing.untuk 

memberikan pelayanan yang berkualitas demi kepuasan pelanggan yang menginap 

pada Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali. 

Mengetahui bahwa penerapan pelayanan elektronik atau e-service quality 

memiliki peran untuk meningkatkan kepuasan pelanggan pada department Front 

Office, maka akhirnya penulis mengambil judul penelitian “Penerapan E-Service 

Quality Oleh Front Office Department Dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu Di 

Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali”. 

 

1.2  Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, yang menjadi rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah : 

1.2.1 Bagaimanakah penerapan E-Service Quality oleh Front Office Department 

terhadap kepuasan tamu pada Movenpick Resort & Spa Jimbaran ? 

1.2.2 Bagaimanakah kepuasan tamu terhadap E-Service Quality oleh Front Office 

Department pada Movenpick Resort & Spa Jimbaran ? 

 

1.3  Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang di capai dari penelitian ini 

adalah : 
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1.3.1 Untuk mengetahui penerapan E-Service Quality oleh Front Office 

Department terhadap kepuasan tamu pada Movenpick Resort & Spa 

Jimbaran. 

1.3.2 Untuk mengetahui presentase kepuasan tamu terhadap E-Service Quality 

oleh Front Office Department pada Movenpick Resort & Spa Jimbaran.  

 

1.4  Manfaat Penelitian  

Manfaat dari penelitian ini adalah :  

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan ilmu dan wawasan yang lebih 

guna mendukung penelitian atau pembuatan laporan penelitian lainnya serta 

mengaplikasikan ilmu-ilmu dan teori yang diperoleh di kampus dengan 

mempraktekkannya sesuai kenyataan di industri. 

1.4.2 Manfaat Praktis  

a) Bagi Penulis 

Mengaplikasikan ilmu-ilmu dan teori yang diperoleh di kampus dengan 

mempraktekkannya sesuai kenyataan di industri. Dan juga sebagai Tugas 

Akhir yang diajukan dalam menyelesaikan program Diploma IV Program 

Studi Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri 

Bali. 

b) Bagi Politeknik Negeri Bali 

Sebagai bahan perbandingan dan referensi serta acuan bagi mahasiswa 

Politeknik Negeri Bali pada umumnya, dan mahasiswa Jurusan Pariwisata 

pada khususnya. 
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c) Bagi Movenpick Resort & Spa Jimbaran  

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan informasi tambahan kepada 

perusahaan sebagai bahan evaluasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan tamu yang berkunjung maupun menginap di hotel 

tersebut.
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1   Simpulan  

Berdasarkan analisis data penelitian dan pembahasan yang dilakukan 

berkaitan dengan Penerapan E-Service Quality Oleh Front Office Department 

Dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu Di Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali, 

maka dapat disimpulkan sebagai berikut.  

Kesimpulan rumusan masalah  

1. E-Service Quality sangat berperan secara efektif dan efisien dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan, dikarenakan dapat diakses dimana saja, 

kapan saja, hanya melalui internet, tanpa harus melakukan kegiatan dan 

kontak langsung kepada perusahaan. Penerepan E-Service Quality pada 

Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali sudah diterapkan berdasarkan 7 

indikator dan 21 subindikator dari e-service tersebut, seperti efisiensi dari 

website yang dapat digunakan oleh konsumen dalam mencari dan 

menemukan produk yang diinginkan dengan mudah, reliabilitas website 

yang tidak mengalami masalah ataupun erorr ketika digunakan, 

kelengkapan informasi yang dimiliki oleh pihak hotel melalui website yang 

dimiliki, keamanan privasi dan transaksi yang terjamin, daya tanggap 

ataupun respon dari pihak hotel dapat dilakukan dengan cepat dengan 

adanya e-service, memiliki mekanisme refund yang dapat digunakan ketika 

terjadi suatu kesalahan pada saat melakukan transaksi dan memiliki 

customer service selama 24 jam.  
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2. Presentase kepuasan tamu mengalami peningkatan sebesar 3,13% dari 

sebelum dan sesudah menerapkan e-service quality dari yang sebelum 

menerapkan e-service quality. Sebelum menerapkan e-service quality 

kepuasan tamu sebesar 86,88% dengan kategori Very Good. Kemudian 

setelah menerapkan e-service quality kepuasan tamu meningkat sebesar 

90,01% dengan kategori Excellent.  

5.2   Saran  

         Untuk memberikan pelayanan yang lebih baik guna meningkatkan kepuasan 

tamu ada beberapa saran yang bisa diberikan sebagai berikut. 

1. Staff Front office sebaiknya meningkatkan e-service quality sehinga dapat 

memberikan pelayanan yang lebih efektf dan efisien.  

2. Staff Front Office sebaiknya memberikan pendampingan terhadap tamu 

yang belum melek teknologi serta tamu yang berusia lanjut  

3. Staff Front Office diharapkan mampu memberikan kepuasan tamu sesuai 

target dari 90,01% menjadi 100% 
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