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ABSTRAK 

 

Mellinda, Ni Putu Diah (2023), Implementasi E-Service Quality Dalam 

Meningkatkan Kepuasan Tamu Pada Department Front Office di Alila Ubud. 

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

 

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Ni Luh Eka Armoni, 

SE.,M.Par. dan Pembimbing II: Drs. I Ketut Suarja, M.Si. 

 

Kata Kunci: E-Service Quality, Kepuasan Tamu, Implementasi 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui implementasi e-service quality dalam 

meningkatkan kepuasan tamu pada department front office di Alila Ubud yang 

memiliki 7 indikator e-service quality meliputi: efisiensi, keandalan, pemenuhan, 

privasi, daya tanggap, kompensasi, kontak pada Alila Ubud terhadap kepuasan 

tamu. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah observasi, wawancara, 

kuesioner, dan dokumentasi. Populasi dalam penelitian ini berjumlah 100 orang. 

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 orang tamu yang tinggal 

dan berkunjung ke Alila Ubud menggunakan metode purposive sampling. Teknik 

analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu deskriptif kualitatif dan 

analisis regresi linier sederhana. Sebelum melakukan analisis, dilakukan uji 

validitas dan reliabilitas terhadap kuesioner yang disebarkan kepada responden. 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa hotel telah mengimplementasikan e-

service quality dengan baik, yang dapat dilihat dari hasil yang didapatkan bahwa e-

service quality berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan tamu. Berdasarkan 

hasil uji t (parsial) menunjukkan bahwa nilai signifikansi pengaruh E Service 

Quality terhadap kepuasan tamu adalah 0,000 < 0,05 dan nilai t-hitung 6,641 > nilai 

t-tabel 1,984 menunjukkan bahwa E Service Quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan tamu. 

 

 



 

xi 

ABSTRACT 

 

Mellinda, Ni Putu Diah (2023), Implementation of E-Service Quality in Enhancing 

Guest Satisfaction at the Front Office Department at Alila Ubud. Thesis: Tourism 

Business Management, Department of Tourism Bali State Polytechnic. 

 

This undergraduate thesis has been supervised and approved by Supervisor I: Ni 

Luh Eka Armoni, SE., M.Par. and Supervisor II: Drs. I Ketut Suarja, M.Sc. 

 

Keywords: E-Service Quality, Guest Satisfaction, Implementation 

 

This study aims to knowthe implementation of e-service quality in enhancing guest 

satisfaction at the front office department at Alila Ubud which has 7 e-service 

quality indicators including: efficiency, reliability, fulfillment, privacy, 

responsiveness, compensation, contact at Alila Ubud on satisfaction visitor. Data 

collection methods used are observation, interviews, questionnaires, and 

documentation. The population in this study amounted to 100 people. The sample 

used in this study was 100 guests who lived and visited Alila Ubud using a purposive 

sampling method. The data analysis technique used in this research is descriptive 

qualitative and simple linear regression analysis. Before carrying out the analysis, 

validity and reliability tests were carried out on the questionnaires distributed to 

the respondents. Based on the research results it is known that the hotel has 

implemented e-service quality well, which can be seen from the results obtained 

that e-service quality has a significant effect on guest satisfaction. Based on the 

results of the t test (partial) it shows that the significance value of the effect of E 

Service Quality on guest satisfaction is 0.000 <0.05 and the t-count value is 6.641 

> t-table value of 1.984 indicating that E Service Quality has a positive and 

significant effect on guest satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Perkembangan teknologi informasi pada era globalisasi saat ini 

berkembang dengan pesat. Perkembangan yang terjadi berdampak terhadap segala 

aspek kehidupan manusia, baik dalam segi sosial, ekonomi, budaya maupun 

pemenuhan kebutuhan hidup manusia. Salah satu kebutuhan manusia adalah 

kebutuhan terhadap informasi. Pemenuhan kebutuhan akan informasi dapat 

didapatkan manusia dari proses komunikasi dengan orang yang ada di sekitarnya 

juga dari media. Sebagian besar penduduk Indonesia jelas manfaatkan ataupun 

menggunakannya dalam kehidupan sehari-hari (Wibisono & Firstyndah Hartini, 

2022). 

Saat ini semua informasi dapat diakses dengan mudah dan cepat melalui 

internet. Internet merupakam media yang sangat penting yaitu sumber bagi 

informasi yang sangat bermanfaat. Internet dapat meningkatkan pendapatan 

perusahaan yaitu sebagai sarana promosi yang tepat untuk bisnis, sebagai referensi 

dan patokan seseorang untuk mengambil keputusan, sehingga dapat mengambil 

keputusan dengan tepat (Yuniawan, Elsa Lita) . Dalam layanan berbasis website 

tersebut banyak komponen-komponen penting didalamnya untuk mencapai 

kesuksesan dalam bisnis, salah satunya adalah kualitas pelayanan elektronik (E-

Service Quality).
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E-Service Quality (kualitas layananielektronik) merupakan layanan iyang 

diberikan ioleh iperusahaan iyang ididukung imenggunakan ijasa ipelayanan 

elektronik iagar imempermudah ipelangganiuntuk imencari iinformasi itentang 

iperusahaan. iE-service iQuality (layanan ielektronik) iberbasis iinternet iyang 

imemiliki iaplikasi idan iweb imerupakan iversi ibaru idari iE-service iQuality 

(layanan ielektronik).iE-service iQuality (layanan ielektronik) idikembangkan 

iuntuk imengevaluasi ilayanan iyang idiberikan ipada ijaringan iinternet (Rita et al., 

2019).  

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 

sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan 

yang diharapkan. Kepuasan konsumen diduga menjadi salah satu faktor yang cukup 

mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap jasa yang diberikan ( Kotler dan Keller 

(2016:153). Dalam imenciptakan ikepuasan ibagi ipelanggan, isalah isatunya iyaitu 

idengan imemberikan ilayanan iyang ibaik ibagi iperusahaan. Pelanggan iakan 

imerasa ipuas ibila imendapatkan ipelayanan iyang ibaik iatau isesuai idengan 

iharapan. Seperti ikita iketahui ilayanan iyang ididapatkan imelalui ilayanan ionline 

iagar imempermudah ipelanggan idalam imelakukan ipembelian icontohnya idalam 

ipembelian ikamar secara online atau disebut juga dengan iE-service iQuality 

(layanan iElektronik) (Yuniawan, 1959).  

Salah satu hotel yang menerapkan E-Service Quality adalah Alila Ubud. 

Alila Ubud merupakan salah satu akomodasi berbintang 5 (lima) yang berlokasi di 

daerah ubud. PihakiAlila Ubud terus berusaha meningkatkanikepuasan 
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pelangganikepada tamu termasuk padaibagianifront office department. Kepuasan 

pelanggan Alila Ubud dapat dilihat melalui salah satu website travel yang sangat 

terkenal di dunia yaitu Tripadvisor yang memberikan rekomendasi kepada 

wisatawan mengenai tempat wisata, restoran, maskapai penerbangan dan hotel. 

Tripadvisor memberikan rekomendasi berdasarkan review guest comment dari 

wisatawan yang telah menginap pada suatu hotel, seperti di Alila Ubud dengan 

guest comment yang terbaik mengenai tingkat kepuasan pelanggan. Selengkapnya 

dapat dilihat pada Gambar 1.1 

 

Gambar 1. 1 Tingkat Kepuasan Tamu 

(Sumber: https://www.tripadvisor.co.id/ diakses Januari 2023) 

Berdasarkan Gambar 1.1 dapat dilihat jika rating tingkat kepuasan yang 

diberikan oleh wisatawan yang telah menginap di Alila Ubud sebagaian besar 

memberikan kesan luar biasa (excellent) dalam penerapan pelayanan elektronik (e-

service quality), tetapi masih terdapat beberapa rating yang buruk dan bahkan 

sangat buruk. Hal itu menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan di Alila Ubud 

https://www.tripadvisor.co.id/
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sudah sangat bagus. Akan tetapi, berdasarkan dari observasi selama mengikuti 

kegiatan Praktik Kerja Lapangan di Alila Ubud masih menerima keluhan dari para 

tamu, baik yang disampaikan secara langsung kepada yang melayani (direct 

complain) maupun yang disampaikan melalui perwakilan atau media (indirect 

complain) seperti melalui media online (tripadvisor). 

Penerapan pelayanan elektronik sudah dilaksanakan di hotel tersebut. Pada 

bagian Front Office pelayanan elektronik yang sudah diterapkan seperti, 

pengurangan penggunaan kertas, dan sudah diterapkannya mulai dari tamu booking 

lewat online, dan juga check-in lewat online, selain itu dapat juga melalui apps 

world of hyatt, dan juga bisa melihat avaibility kamar yang sudah diterapkan 

sepenuhnya di Alila Ubud, scan barcode untuk mengetahui price list dan SPA 

menu, pemberian guest comment atau review dari tamu dilakukan melalui email dan 

website dari pihak hotel yaitu Tripadvisor, transaksi elektronik menggunakan mesin 

transaksi debit dan kredit. 

Berdasarkan penjelasan di atas, penulis berinisiatif melakukan penelitian 

lebih lanjut untuk mengetahui penerapan E-Service Quality di Department Front 

Office, oleh sebab itu penulis memilih judul “Implementasi E-Service Quality 

Dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu Pada Department Front Office di Alila 

Ubud”  

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka yang menjadi bahan pokok 

permasalahan dalam skripsi ini adalah : 
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1. Bagaimanakah implementasi E-Service Quality pada Department Front Office 

di Alila Ubud? 

2. Bagaimanakah pengaruh E-Service Quality Terhadap Kepuasan Pelanggan di 

Alila Ubud? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang ingin dicapai dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk menganalisis implementasi E-Service Quality Pada Department Front 

Office di Alila Ubud 

2. Untuk menganalisis pengaruh E-Service Quality Terhadap Kepuasan Tamu di 

Alila Ubud 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak-pihak yang 

membutuhkan, baik secara teoritis maupun praktis. Adapun manfaat yang dapat 

diambil dari penelitian ini yaitu : 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Secara teoritis penelitian ini dapat menambah ilmu pengetahuan, wawasan 

mengenai Implementasi E-Service Quality Dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu 

Pada Department Front Office di Alila Ubud serta juga diharapka sebagai 

motivasi untuk melakukan penelitian selanjutnya 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Perusahaan 

Bahan penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan untuk 
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peningkatan E-Sevice Quality dalam rangka memberikan kepuasan bagi tamu 

hotel di Alila Ubud. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Dapat dijadikan sebagai referensi bagi mahasiswa yang akan melakukan 

penelitian dengan masalah terkait dan menambah sumber keilmuan bagi 

Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali. 

3. Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat memperluas ilmu dan pemahaman serta dapat 

memberikan kontribusi mengenai Implementasi E-Service Quality Dalam 

Meningkatkan Kepuasan Tamu Pada Department Front Office di Alila Ubud 

ini. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan  

 Berdasarkan hasil analisis penelitian dan juga hasil pembahasan yang telah 

diuraikan sebelumnya maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan pada hasil dan pembahasan Alila Ubud sudah 

mengimplementasikan E-Service Quality hal ini dibuktikan dengan kedua 

variabel memperoleh skor rata-rata yaitu 4.14 yang artinya sangat 

terimplementasi. Implementasi E-service Quality di Alila Ubud yaitu berupa 

sudah mengurangi penggunaan kertas pada saat melakukan registrasi maupun 

bill dari tamu maupun penggunaan kertas lainnya. Adapun contoh nyata dari 

penerapan e-service quality di Alila Ubud adalah sudah diterapkannya mulai dari 

tamu booking lewat online, dan juga check-in lewat online, selain itu dapat juga 

melalui apps world of hyatt, dan juga bisa melihat avaibility kamar yang sudah 

diterapkan sepenuhnya di Alila Ubud. Dengan adanya penerapan e-service 

quality para staff front office dapat mempersiapkan lebih awal  fasilitas yang 

memang diperlukan oleh tamu. Para staff juga sudah mengetahui jika ada tamu 

yang tidak suka ataupun alergi dengan makanan tertentu, jadi para staff akan 

lebih aware dengan hal itu dengan menyiapkan makanan yang tentu berbeda. 

Dari segi kamar, juga akan lebih berpengaruh kepada kepuasan tamu karena 

akan lebih well prepare. Implementasi e-service quality pada Front office  
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departement di Alila Ubud memang benar adanya, meskipun masih ada kendala 

ataupun hambatan di dala menerapkannya diharapkan para staff front office   

Alila Ubud dapat memberikan pelayanan yang lebih baik lagi untuk kedepannya, 

dapat meminimalizir adanya complain dari tamu, miss komunikasi, dan lebih 

mengupdate diri dengan cara penggunaan e-service quality system, serta tetap 

meberikan pelayanan terbaik ke tamu. 

2. Berdasarkan hasil uji regresi linier sederhana, dengan nilai koefisien regresi 

sebesar 0,213, disimpulkan bahwa variabel E Service Quality mempunyai 

pengaruh yang positif terhadap kepuasan tamu yang berarti bahwa setiap 

kenaikan 1 satuan variabel kepuasan tamu maka akan berpengaruh positif 

terhadap E Service Quality sebesar 0,213. Berdasarkan hasil uji yang diperoleh 

dari koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,310, disimpulkan bahwa 

pengaruh variabel bebas (E Service Quality) adalah sebesar 0,310 atau 31%. 

Sisanya yaitu 69% merupakan kontribusi dari variabel lain yang tidak diteliti 

oleh penulis. Berdasarkan hasil uji t yang telah dilakukan, disimpulkan bahwa E 

Service Quality berpengaruh secara signifikan dalam meningkatkan kepuasan 

tamu di Alila Ubud. Hasil uji t (parsial) menunjukkan nilai signifikansi pengaruh 

E Service Quality terhadap kepuasan tamu adalah 0,000 < 0,05 dan nilai t-hitung 

6,641 > nilai t-tabel 1,984. 

5.2 Saran 

1. Dengan adanya pengaruh positif E-Sevice Quality untuk meningkatkan 

Kepuasan Tamu di Alila Ubud, diharapkan Alila Ubud bisa tetap 

mempertahankan serta meningkatkan penerapan E-Service Quality agar dapat 
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terus meningkatkan kepuasan terhadap pelanggan, yang tentunya dapat 

memberikan dampak yang baik terhadap lingkungan sekitar Alia Ubud. 

Semakin E-Service Quality meningkat maka akan semakin meningkat pula 

kepuasan terhadap pelanggan yang dihasilkan. 

2. Penulis berharap hasil penelitian ini datap dijadikan rujukan atau perbandingan 

pada penelitian selanjutnya yang akan melakukan penelitian dalam materi, 

pembelajaran dan tingkatan pendidikan yang berbeda.
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