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ABSTRAK 

Asri Nila Andhari, Ni Kadek. 2023. implementasi Sistem GXP (Guest Experience 

Plaform) Dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu di Four Points by Sheraton Bali Kuta. 

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

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Ni Nyoman Sri Astuti, 

SST.Par., M.Par., M.Si. dan Pembimbing II: Dr. Dra. I Gusti Made Wendri, M.Par. 

Kata kunci: Servqual Analyst, Kepuasan Tamu, Hospotality 

 

Tujuan Penelitian Untuk mengetahui bagaimana implementasi Sistem GXP (Guest 

Experience Plaform) Dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu di Four Points by Sheraton 

Bali Kuta dan Untuk mengetahui tingkat kepuasan tamu dalam Implementasi Sistem 

GXP untuk Meningkatkan Kepuasan Tamu di Four Points by Sheraton Bali Kuta. 

Penelitian ini dilakukan pada front office department hotel Four Points by Sheraton 

Bali Kuta. Objek penelitian dalam penelitian ini adalah Implementasi Sistem GXP da-

lam meningkatkan kepuasan tamu di Four Points by Sheraton Bali Kuta. Populasi da-

lam penelitian ini adalah rata-rata jumlah kunjungan tamu selama setahun yang 

menginap dan pernah merasakan pelayanan serta pengguna sistem GXP di Hotel Four 

Points by Sheraton Bali Kuta selama Januari – Desember 2022 1.650 orang. Sampel 

dari penelitian ini diambil dari rumus Slovin, teknik penentuan sampelnya 

menggunakan purposive sampling. Teknik analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu, Analisis Servqual (Service Quality) dan Importance Performance 

Analysis (IPA). Hasil penelitian menunjukan bahwa Implementasi Sistem GXP Dalam 

Meningkatkan Kepuasan Tamu di Four Points by Sheraton Bali Kuta dinilai sangat 

efektif terlihat dari indikator dalam menilai kepuasan konsumen sebagian besar mem-

iliki nilai persepsi yang lebih tinggi dari pada ekspektasi yang diharapkan oleh kon-

sumen. Tingkat kepuasan tamu dalam penerapan Sistem GXP di Four Points by Sher-

aton Bali Kuta dapat dilihat dari analisis Service Quality dan Importance Performance 

Analysis. 
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ABSTRACK 

Asri Nila Andhari, Ni Kadek. 2023. implementation of the GXP System in Increasing 

Guest Satisfaction at Four Points by Sheraton Bali Kuta. Thesis: Tourism Business 

Management, Department of Tourism, Bali State Polytechnic. 

This thesis has been approved and reviewed by Supervisor I: Ni Nyoman Sri Astuti, 

SST.Par., M.Par., M.Sc. and Supervisor II: Dr. dr. I Gusti Made Wendri, M. Par. 

Keywords: Servqual Analyst, Guest Satisfaction, Hospitality 

 

Research Objectives To find out how the implementation of the GXP System in 

Increasing Guest Satisfaction at Four Points by Sheraton Bali Kuta and to find out the 

level of guest satisfaction in the Implementation of the GXP System to Increase Guest 

Satisfaction at Four Points by Sheraton Bali Kuta. This research was conducted at the 

front office department of the Four Points by Sheraton Bali Kuta hotel. The object of 

research in this study is the Implementation of the GXP System in increasing guest 

satisfaction at Four Points by Sheraton Bali Kuta. The population in this study is the 

average number of guest visits during a year who stay and have experienced the service 

and users of the GXP system at the Four Points by Sheraton Bali Kuta Hotel during 

January - December 2022 1,650 people. The sample for this study was taken from the 

Slovin formula, the sample determination technique used purposive sampling. The data 

analysis techniques used in this study are Servqual Analysis (Service Quality) and Im-

portance Performance Analysis (IPA). The results of the study show that the Implemen-

tation of the GXP System in Improving Guest Satisfaction at Four Points by Sheraton 

Bali Kuta is considered very effective, as can be seen from the indicators in assessing 

consumer satisfaction, most of which have a higher perceived value than expectations 

expected by consumers. The level of guest satisfaction in implementing the GXP Sys-

tem at Four Points by Sheraton Bali Kuta can be seen from the analysis of Service 

Quality and Importance Performance Analysis. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

      Pada era globalisasi sekarang ini, perkembangan dunia informasi semakin cepat 

memasuki berbagai bidang. Sehingga perusahaan, instansi dan badan usaha perorangan 

tidak bisa jauh dari kemajuan teknologi tersebut untuk meningkatkan usahanya 

(Markito & Yulianto, 2013). Pesatnya perkembangan teknologi dan ilmu pengetahuan 

memberikan dampak yang sangat besar khususnya dalam bidang teknologi informasi 

yaitu kemudahan dan ketersediaan informasi dan data yang luas di setiap instansi 

(Siregar & Siagian, 2021). 

      Perkembangan teknologi informasi didukung dengan banyaknya perangkat 

lunak (software) dan perangkat keras (hardware) yang semakin banyak diciptakan 

untuk memenuhi kebutuhan masyarakat (Siregar & Siagian, 2021). Teknologi 

informasi yang dimaksud salah satunya adalah sistem. Sistem merupakan suatu 

sekelompok elemen yang terintegrasi untuk mencapai tujuan bersama. Organisasi 

seperti perusahaan atau bisnis cocok menggunakan sistem. Organisasi ini terdiri dari 

beberapa sumber daya dan sumber daya ini bekerja untuk mencapai tujuan tertentu 

yang ditentukan oleh pemilik atau manajemen (Raymond McLeod, Jr., 2002) (Siregar 

& Siagian, 2021). Sistem komputer adalah elemen-elemen yang terkait untuk 
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menjalankan suatu aktifitas dengan menggunakan komputer. Elemen dari sistem 

komputer terdiri dari manusianya (brainware), perangkat lunak (software), set instruksi 

(instruction set), dan perangkat keras hardware (Sani, 2016). Penggunaan sistem 

informasi saat ini telah banyak diterapkan untuk memudahkan pekerjaan di berbagai 

instansi perhotelan untuk memaksimalkan manfaat dan keuntungan pelayanannya 

(Siregar & Siagian, 2021). Tetapi hotel sering kesulitan untuk memberikan pelayanan 

yang baik untuk tamu, Manajer Front Office mengatakan hal ini dikarenakan mereka 

tidak memiliki sistem informasi hotel yang tepat untuk mendukung operasi mereka. 

Maka diperlukan sistem informasi yang tepat dalam meningkatkan kulitas pelayanan 

(Endra, 2013). 

      Kualitas pelayanan adalah upaya memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumen, serta ketepatan penyampaian untuk menyeimbangkan harapan konsumen 

(Sawitri et al., 2013). Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang seseorang yang 

dihasilkan dari membandingkan kinerja yang dirasakan dengan harapan (Riyanto, 

2018). Kepuasan konsumen adalah hasil yang dirasakan pembeli dari kinerja 

perusahaan yang memenuhi harapan mereka. Konsumen merasa puas bila jika layanan 

yang diterima melebihi dari harapannya. Jadi dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

konsumen merupakan suatu perasaan senang dengan hasil yang diharapkan oleh 

konsumen setelah mendapatkan layanan yang baik dan kinerja perusahaan yang 

memenuhi harapannya (Moha & Loindong, 2016). 
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      Four Points by Sheraton Bali Kuta merupakan salah satu hotel bintang empat 

yang berlokasi di Jalan Benesari Banjar Pengabetan 80361 Kuta BA yang terletak di 

Center of Kuta. Hotel ini menggunakan GXP sebagai sistem informasi di dalam hotel 

untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan tamu terhadap pelayanan yang 

diberikan. Tetapi tidak semua hotel yang berada di dalam Marriott Property 

management mengguakan sistem informasi GXP. 

      GXP merupakan salah satu platform yang digunakan oleh perusahaan dalam 

mencatat segala permintaan tamu, penanganan complaint, length of stay guest, positif 

feedback, negative feedback, serta bagi member Bonvoy bisa menggunakan aplikasi 

mobile request untuk melakukan permintaan (Wawancara, Januari 2023 dengan Front 

Office Manager Four Points by Sheraton Bali Kuta). 

      Jika dilihat secara keseluruhan sistem informasi bagi kepuasan tamu sangatlah 

penting karena sebagai alat untuk berkomunikasi dalam melayani kebutuhan tamu di 

hotel. Ketidakpuasan tamu sering terjadi dengan adanya permintaan yang tidak sesuai 

dengan harapan, lambatnya pelayanan, dan keluhan tamu yang sering terjadi karena 

AC bocor, TV yang rusak, kamar yang belum siap pada saat proses check in dan 

sebagainya. Dengan adanya sistem informasi GXP kita dapat mengetahui apa saja 

permintaan tamu, mencatat segala permintaan tamu, mengetahui keluhan tamu, positif 

feedback, negative feedback, length of stay tamu, dan bagaimana penanganan keluhan 

tamu tersebut. Maka dengan adanya permintaan dan keluhan dari tamu yang sering 

terjadi, maka dari itu penulis ingin mengusulkan judul “Implementasi Sistem GXP 
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Dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu di Four Points by Sheraton Bali Kuta” 

agar nantinya tamu bisa secara langsung melakukan permintaan dan keluhan dengan 

menggunakan mobile chat dalam sistem GXP agar nantinya tamu merasa lebih puas 

dengan pelayanan yang diberikan dan karyawan bisa memberikan kualitas layanan 

yang baik.  

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang tersebut rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana implementasi Sistem GXP Dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu 

di Four Points by Sheraton Bali Kuta? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan tamu dalam penerapan Sistem GXP di Four Points 

by Sheraton Bali Kuta? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui bagaimana implementasi Sistem GXP (Guest Experience 

Plaform) Dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu di Four Points by Sheraton 

Bali Kuta  

2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan tamu dalam Implementasi Sistem GXP un-

tuk Meningkatkan Kepuasan Tamu di Four Points by Sheraton Bali Kuta  
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1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis  

Secara teoretis penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan peng-

tahuan dan wawasan tentang bagaimana penerapan sistem GXP dalam mening-

katkan kepuasan tamu bagi pengguna, Untuk staff sendiri dapat membantu da-

lam menangani keluhan tamu dan menindaklanjuti keluhan tamu. Serta untuk 

mengetahui tingkat kepuasan tamu dalam Implementasi Sistem GXP Dalam 

Meningkatkan Kepuasan Tamu di Four Points by Sheraton Bali Kuta. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Adapun manfaat praktis penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Bagi Politeknik Negeri Bali Hasil penelitian ini dapat menambah informasi dan 

bacaan bagi para peneliti berikutnya yang membutuhkan referensi untuk 

melakukan penelitian yang serupa.  

2. Bagi Manajemen Hotel Four Points by Sheraton Hasil penelitian ini sebagai 

bahan masukan bagi Hotel Four Points by Sheraton dalam Implementasi Sistem 

GXP Dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu di Four Points by Sheraton Bali 

Kuta khususnya dalam penanganan keluhan tamu sehingga pelayanan yang 

diberikan bisa lebih baik lagi untuk kepuasan tamu di hotel. 

3.  Bagi tamu atau pengguna sistem GXP dapat membantu dan memudahkan 

dalam berkomunikasi dengan staff yang ada di hotel, memperlancar 

komunikasi, praktis, pelayanan yang cepat, memepersingkat waktu. 
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4. Bagi penulis hasil penelitian ini dapat menambah wawasan dan pengalaman 

yang sangat bermanfaat dalam menerapkan ilmu dan keterampilan yang telah 

diperoleh selama menuntut ilmu di Politeknik Negeri Bali. 

1.5 Sistematika Penulisan 

     Adapun sistematika penulisan skripsi ini adalah sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab ini membahas tentang latar belakang penelitian, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 

 BAB II KAJIAN PUSTAKA 

Pada bab ini dibahas mengenai teori-teori yang menjadi acuan, pedoman, dan 

pendukung penelitian yang dilakukan penulis dan hasil penelitian sebelumnya yang 

dapat dijadikan rujukan ataupun pembanding bagi skripsi ini. 

BAB III METODE PENELITIAN 

 Pada bab ini dibahas mengenai lokasi penelitian, objek penelitian identifikasi variabel, 

definisi operasional variabel, jenis dan sumber data, metode pengumpulan data dan 

teknik analisis data yang digunakan dalam skripsi ini. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan  

 Berdasarkan hasil analisis diatas, maka kesimpulan dalam penelitian ini 

adalah: 

1. Implementasi Sistem GXP Dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu di Four 

Points by Sheraton Bali Kuta dinilai sangat efektif terlihat dari hasil 

observasi dan wawancara bahwa implementasi sistem GXP sangat 

membantu staff hotel dalam meningkatkan kualitas pelayanan untuk 

memuaskan tamu ini dikarenakan terdapat fitur – fitur GXP yang 

mendukung sebagai sarana komunikasi antara staff dengan tamu, terdapat 

data history tamu yang dijadikan acuan oleh staff agar dapat memberikan 

pelayanan yang lebih baik lagi, mobile check-in digunakan sebagai acuan 

untuk mempersiapkan kamar lebih tepat waktu, negatif case dijadikan acuan 

untuk belajar dari kesalahan agar mencegah terjadinya complaint, dan 

lainnya. Jadi hal ini yang membuat staff bisa terus meningkatkan kualitas 

layanan dan penerapan sistem GXP sangat efektif. 

2. Tingkat kepuasan tamu dalam penerapan Sistem GXP di Four Points by 

Sheraton Bali Kuta dapat dilihat dari Service quality dan analisis Im-

portance Performance Analysis. Dari tingkat kepuasan sistem GXP yang 

ada di hotel Four Points by Sheraton Bali Kuta dari hasil kuisoner yang 

disebar tamu merasakan kepuasan karna presepsi tamu sudah melebihi dari 
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ekspetasi yang diharapkan tamu. Staff sudah merespon permintaan tamu dan 

keluhan tamu dalam mobile request dan mobile chat dengan cepat, baik, dan 

ramah maka tamu nyaman serta puas. Sistem GXP memudahkan dalam 

berkomunikasi dengan staff hotel. Hal ini dikarenakan Sistem GXP salah 

satu sistem yang di implementasikan di dalam hotel untuk mempermudah 

dalam berkomunikasi dengan tamu. Sistem GXP digunakan sebagai sistem 

apliaksi yang mencatat segala permintaan dan keluhan beserta 

penangannya. Jika hal ini dapat diterapkan dengan baik maka akan 

membantu staff hotel dalam memberikan pelayanan yang baik untuk 

kepuasan tamu di hotel 

5.2 Saran 

 Dari kesimpulan diatas, maka saran dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagi pihak manaje men hotel Four Points By Sheraton Bali Kuta Hendaknya 

tetap menjaga tingkat kualitas pelayanan yang diberikan untuk tamu dengan 

cara tetap menerapkan sistem GXP dengan baik, menambah sumber daya 

manusia untuk admin pemegang GXP, ramah dalam berkomunikasi dengan 

tamu, dengan cepat membalas dan merespond apa yang diinginkan oleh 

tamu, dan selalu belajar dari kesalahan serta keluhan tamu agar mencegah 

terjadinya complaint.  

2. Bagi seluruh staff hotel Four Points by Sheraton Bali Kuta Hendaknya 

mempertahankan penerapan sistem GXP dalam meningkatkan kepuasan 

tamu, tetselalu menjaga komunikasi dengan baik antar tim, bekerja sama 
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yang baik antara staff satu dengan lainnya, selalu berusaha dalam 

memberikan pelayanan yang terbaik untuk tamu. 

3. Bagi peneliti selanjutnya apabila ingin melakukan penelitian yang sama 

dengan penelitian ini, maka bisa meneliti tentang faktor lain yang 

mendukung dan tidak penulis sertakan dalam penelitian.
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