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ABSTRAK

Prihartani Utari Dewi, Ni Made. 2023. Implementasi E-Service Quality pada Front
Office Departement untuk meningkatkan kepuasan tamu di The Trans Resort Bali.
Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa olenh Pembimbing I: Dr. Drs. | Ketut Sutama,
MA. dan Pembimbing Il: Dr. Ni Putu Wiwiek Ary Susyarini,SE., MM

Kata Kunci: Implementasi, E-Service Quality, Kepuasan Tamu, Front Office
Departement

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana implementasi e-service
quality pada Front Office Departement untuk meningkatkan kepuasan tamu di The
Trans Resort Bali. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner,
wawancara, observasi dan studi kepustakaan dan dokumentasi. Populasi dari
penelitian ini adalah tamu yang menginap di The Trans Resort Bali dengan sampel
berjumlah 104 orang. Alat uji yang digunakan dalam penelitian ini diantaranya
analisis deskriptif kuantitatif, uji asumsi Klasik, teknik analisis regresi linier
sederhana, uji validitas dan reliabilitas, uji koefisien determinasi dan uji t dengan
bantuan program SPSS 26. Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa setiap variabel
memiliki nilai cronbach’s alpha > 0,70. Pada uji korelasi diperoleh nilai Pearson
Correlation sebesar 0,553 yang menunjukkan bahwa hubungan antara e-service
quality dengan Kepuasan Tamu adalah sangat kuat dan positif. Pada hasil analisis
regresi linier sederhana diperoleh nilai konstanta sebesar 14, 885 yang
menunjukkan bahwa jika e-service gaulity nilainya 0, maka kepuasan tamu nilainya
14, 885. Koefisiensi e-service quality nilainya adalah 0,136 menunjukkan bahwa
jika e-service quality mengalami kenaikan 1, maka kepuasan tamu akan mengalami
kenaikan sebesar 0,136. Koefisien bernilai positif berarti terdapat hubungan yang
positif antara e-service quality dengan kepuasan tamu. Berdasarkan rekapitulasi
jawaban responden dari setiap variabel, diperoleh nilai rata - rata variabel e-service
quality sebesar 4,19 dan variabel kepuasan tamu sebesar 4,38 yang artinya
responden penelitian mempersepsikan tinggi terhadap e-service quality dan
Kepuasan Tamu. Hal tersebut memberikan gambaran bahwa e-service quality
merupakan faktor penting yang harus diperhatikan untuk meningkatkan kepuasan
tamu pada Front Office Departement di The Trans Resort Bali.



ABSTRACT

Prihartani Utari Dewi, Ni Made. 2023. Implementation of e-service quality in the
Front Office Department to increase guest satisfaction at The Trans Resort Bali.
Thesis: Tourism Business Management, Department of Tourism, Bali State
Polytechnic.

This thesis has been approved and reviewed by Supervisor I: Dr. Drs. | Ketut
Sutama, MA. and Supervisor II: Dr. Ni Putu Wiwiek Ary Susyarini,SE., MM

Keywords: Implementation, E-Service Quality, Guest Satisfaction, Front Office
Department

This study aims to find out how to implement E-Service Quality in the Front Office
Department to increase guest satisfaction at The Trans Resort Bali. The data
collection methods used were questionnaires, interviews, observation and literature
and documentation studies. The population of this study was made up of guests
staying at The Trans Resort Bali, with a sample size of 104 people. The test tools
used in this research include quantitative descriptive analysis, the classical
assumption test, the simple linear regression analysis technique, the validity and
reliability test, the coefficient of determination test, and the T test with the help of
the SPSS 26 program. The results of the reliability test show that each variable has
a Cronbach's alpha value. >0.70. In the correlation test, a Pearson Correlation value
of 0.553 was obtained, which indicates that the relationship between E-Service
Quality and Guest Satisfaction is very strong and positive. In the results of simple
linear regression analysis, a constant value of 14.885 is obtained, which indicates
that if the E-Service Quality is 0, then Guest Satisfaction is 14.885. The E-Service
Quality coefficient is 0.136, indicating that if E-Service Quality has increased by 1,
then Guest Satisfaction will increase by 0.136. A positive coefficient means that
there is a positive relationship between E-Service and Guest Satisfaction. Based on
the recapitulation of respondents' answers to each variable, the average value of the
E-Service Quality variable was 4.19 and the Guest Satisfaction variable was 4.38,
which means that the research respondents had a high perception of E-Service
Quality and Guest Satisfaction. This illustrates that e-service quality is an important
factor that must be considered to increase guest satisfaction at the front office
department at The Trans Resort Bali.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Indonesia merupakan salah satu negara yang memiliki warisan budaya dan
keindahan alam yang sangat luas dan dapat dikembangkan sebagai salah satu
pendapatan di sektor pariwisata. Industri Pariwisata merupakan sektor andalan dan
menjadi salah satu pilihan yang baik untuk perkembangan ekonomi di Negara
berkembang saat ini (Siregar, 2021). Sektor pariwisata sekarang ini telah menjadi
kegiatan usaha atau industri yang cukup maju di dunia. Bali merupakan salah satu
pusat destinasi dengan keindahan alamnya yang banyak diminati oleh wisatawan
mancanegara. Bali juga memiliki potensi wisata yang sangat besar sehingga
peluang bisnis dalam jasa penginapan juga semakin besar. Hotel sangat dibutuhkan
oleh para wisatawan yang sedang berkunjung ke suatu wilayah untuk tempat
beristirahat.

Hotel adalah suatu perusahaan yang dikelola oleh pemiliknya dengan
menyediakan pelayanan makanan, minuman, dan fasilitas kamar untuk tidur kepada
orang-orang yang sedang melakukan perjalanan dan mampu membayar dengan
jumlah yang wajar sesuai dengan pelayanan yang diterima tanpa adanya perjanjian
khusus (Sulastiyono, 2011). Bisnis ini berhubungan dengan orang-orang sebagai
pelanggan, maka bisnis ini berhubungan dengan kualitas pelayanan. Kualitas

pelayanan disini merupakan faktor yang sangat menentukan keberhasilan bisnis ini.



Kualitas pelayanan hotel di Bali dikenal dengan baik melalui keramah-
tamahannya dalam melayani tamu. Agar dapat mempertahankan kualitas pelayanan
tersebut harus terus melakukan pembenahan di sektor pariwisata, utamanya Sumber
Daya Manusia (SDM) sebagai pelaku pariwisata agar dapat memberikan pelayanan
terbaik sehingga dapat terus menarik para wisatawan (Sulistyawati & Sukmayani,
2019). Pengertian kualitas pelayanan menurut Supranto (2006) adalah sebuah kata
yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik.
Kualitas pelayanan akan dihasilkan oleh operasional yang dilakukan perusahaan
dan keberhasilan proses operasi perusahaan ditentukan oleh banyak faktor antara
lain karyawan, teknologi, sistem, keterlibatan konsumen, dan seberapa besar
masing-masing faktor tersebut dalam memberikan kontribusi terhadap kualitas
pelayanan yang diciptakan. Kualitas pelayanan merupakan kunci kesuksesan bisnis
perhotelan ada lima dimensi yang perlu diperhatikan, kelima dimensi tersebut
antara lain bukti fisik (tangibles), kehandalan (reability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emphaty). Jadi tingkat
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan suatu perusahaan dapat dilihat dari
kepuasan pelanggan terhadap kelima dimensi layanan yang ditawarkan perusahaan
(Suryadharma & Nurcahya, 2015).

Kualitas pelayanan sangat berhubungan dengan kepuasan tamu, sebab ketika
tamu merasa tidak puas dengan pelayanan maka mereka akan memilih hotel lain
untuk menginap tetapi apabila tamu merasa puas dengan pelayanan suatu hotel
mereka akan kembali datang ke hotel yang sama dan dengan mudah akan

menceritakan tentang kepuasan mereka terhadap pelayanan di suatu hotel kepada



rekan-rekan mereka (Dian & Ayu, 2016). Terdapat enam indikator dalam mengukur
tingkat kepuasan konsumen menurut Tjiptono, (2014) yaitu, kepuasan pelanggan
keseluruhan, dimensi kepuasan pelanggan, konfirmasi harapan, niat beli ulang,
kesediaan untuk merekomendasi, dan ketidakpuasan pelanggan.

E-service quality merupakan salah satu implementasi dari green service karena
dalam implementasi e-service quality lebih memperhatikan lingkungan kemudian
menitikberatkan pada penggunaan material yang ramah lingkungan dan dapat
memenuhi kebutuhan tamu dengan menyediakan ramah lingkungan produk. Dalam
penerapan e-service quality terdapat beberapa indikator yang digunakan sebagai
alat ukur implementasi e-service quality sesuai yang terdapat dalam jurnal yaitu:
efisiensi, reliabilitas, pemenuhan, privasi, daya tanggap, kompensasi dan kontak
(Virgianne et al., 2019).

Konsumen hotel dalam memilih tempat penginapan memiliki berbagai macam
kriteria, dengan adanya perbedaan kriteria pemilihan hotel maka pihak manajemen
dituntut untuk selalu berusaha meningkatkan pelayanan dan melakukan innovasi
secara terus menerus. Untuk itu hotel perlu dalam melakukan riset untuk
mengevaluasi apa yang diinginkan konsumennya ditinjau dari kualitas pelayanan
yang diberikan kepada konsumennya (Arifin, 2015).

The Trans Resort Bali adalah salah satu hotel berbintang lima yang ada di Bali.
The Trans Resort Bali terletak di tengah kawasan Seminyak yang ramai dan
bergaya. Berjarak 10 km dari Bandara Internasional 1 Gusti Ngurah Rai dan
berlokasi strategis, mudah dijangkau dari Seminyak eat street, butik desainer dan

pusat perbelanjaan, resor ini berkomitmen untuk menetapkan standar tinggi dalam



menyediakan pelayanan kepada tamu dengan keramahan dan layanan khas
Indonesia sebagai resor kelas dunia. Untuk kelancaran operasional di The Trans
Resort Bali terdiri dari beberapa Departement, yaitu: Front Office Departement,
Housekeeping Departement, Sales and Marketing Departement, Food and
Beverage Departement dan departemen lainnya dengan tugas dan tanggung
jawabnya masing-masing. Salah satu departemen yang mendukung kelancaram
operasional hotel yaitu Front Office Departement.

Front office merupakan departement yang bertanggung jawab atas penjualan
kamar hotel berdasarkan cara yang sistematis melalui reservasi hingga penyerahan
kamar kepada tamu hotel dan memberikan pelayanan informasi kepada para tamu
selama mereka berada dan menginap di hotel (Negara, 2020). Staff di hotel ini
diharapkan agar dapat memberikan kualitas pelayanan yang menarik dan
profesional. 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. Permasalahan
terkait saat ini menunjukan bahwa e-service quality sangat dibutuhkan karena
perkembangan teknologi semakin canggih dimana wisatawan dengan mudah
mengetahui informasi segala hotel mengenai harga, jenis kamar, lokasi hotel,
fasilitas hotel melalui website dengan mudah sehingga dapat berkembang menjadi
lebih efektif dan efesien dalam memberiksn pelayanan.

Pada bagian Front Office Departement di The Trans Resort Bali e-service
quality yang sudah diterapkan seperti menggunakan scan barcode untuk

mengetahui fasilitas hotel dan promosi dari hotel, scan barcode untuk mengetahui



menu makanan dan minuman room service, memiliki website untuk booking kamar
secara online, pemberian review dari tamu dilakukan melalui email dan website,
transaksi elektronik menggunakan mesin transaksi debit dan kredit. Selain itu The
Trans Resort Bali juga menyediakan media elektronik di hotel seperti telepon,
WhatApp, E-mail dan media sosial lainnya yang memudahkan pengguna dalam
melakukan transaksi secara cepat dan akurat. Namun dalam penerapan e-service
quality di The Trans Resort Bali, terdapat beberapa indikator e-service quality yang
perlu untuk ditingkatkan yaitu pada indikator responsivness (daya tanggap) seperti
belum maksimalnya Front Office Departement dalam menjawab pertanyaan dari
tamu dengan respon yang cepat dan kurangnya kecepatan Front Office
Departement dalam mengatasi masalah yang dialami oleh tamu maupun keperluan
tamu. Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis tertarik mengambil judul
penelitian “Implementasi E-Service Quality pada Front Office Departement Untuk
Meningkatkan Kepuasan Tamu di The Trans Resort Bali ™.
1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan sebelumnya, maka
rumusan masalah dalam penelitian yang diajukan adalah:
1. Bagaimanakah implementasi e-service quality pada Front Office Departement

di The Trans Resort Bali?
2. Bagaimanakah e-service quality pada Front Office Departement dapat

meningkatkan kepuasan tamu di The Trans Resort Bali?



1.3 Tujuan Penelitian
Sesuai dengan permasalahan yang terdapat pada rumusan masalah diatas,
maka tujuan daripenelitian yang dilakukan penulis adalah:
1. Untuk mengetahui implementasi e-service quality pada Front Office
Departement di The Trans Resort Bali.
2. Untuk menganalisis e-service quality pada Front Office Department dapat

meningkatkan kepuasan tamu di The Trans Resort Bali.

1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis

maupun praktis. Manfaat yang akan diperoleh dalam penelitian ini adalah:

1.4.1 Manfaat Teoretis

Secara teoretis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan
informasi untuk mendukung penelitian lain dan menambah daftar pustaka di
lingkungan akademik. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi bagi
peneliti selanjutnya dan masukan bagi yang membaca. Selain itu, hasil penelitian
ini diharapkan dapat memberikan tambahan pengetahuan tentang bagaimana
implementasi e-service quality utnuk meningkatkan kepuasan tamu serta
permasalahan apa saja yang biasa dihadapi dan penanggulangannya dalam
implementasi e-service quality pada Front Office Departement dapat meningkatkan

kepuasan tamu.

1.4.2 Manfaat Praktis

1. Bagi Penulis



Penelitian ini diharapkan dapat memberikan ilmu tambahan mengenai
implementasi e-service quality pada Front Office Departement untuk meningkatkan
kepuasan tamu di hotel serta menambah pengalaman peneliti dalam
mengaktualisasikan materi yang dipelajari.

2. Bagi Politeknik Negeri Bali

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai acuan di dalam
melaksanakan penelitian ke depannya oleh mahasiswa yang lainnya khususnya
mahasiswa jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali.

3. Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi bahan masukan serta dapat membantu

perusahaan meningkatkan pelayanan elektronik dalam meningkatkan kepuasan

tamu yang menginap di hotel.

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian

Penelitian ini. merupakan penelitian kombinasi (mix method) dari analisis
kualitatif dan kuantitatif, pengambilan datanya dilakukan di The Trans Resort Bali
yang berlokasi di Jalan Sunset Road, Seminyak, Kerobokan Kelod, Kec. Kuta
Utara, Kabupaten Badung, Bali. Objek penelitian ini yaitu implementasi e-service
quality pada Front Office Departement untuk meningkatkan kepuasan tamu di The
Trans Resort Bali. Adapun indikator dari e-service quality yaitu efisiensi, reability,
fulfillment, privasi, responsivness, compensations, contact dan indikator kepuasan
tamu yaitu kepuasan pelanggan keseluruhan, dimensi kepuasan pelanggan,

konfirmasi harapan, niat beli ulang dan kesedian untuk merekomendasikan.



BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan penelitian dan pengujian yang telah dilakukan baik secara

kuantitatif maupun kualitatif dapat disimpulkan sebagai berikut.

1.

Implementasi e-service quality pada Front Office Departement dapat
meningkatkan kepuasan Tamu di The Trans Resort Bali. Hal tersebut karena
penerapan konsep e-service quality pada Front Office Department sangat
berperan secara efektif dan efisien dalam meningkatkan kepuasan tamu,
dikarenakan website dapat diakses dimana dan kapan saja hanya melalui
internet tanpa harus melakukan interaksi langsung kepada pihak hotel.
Penerapan e-service quality pada Front Office Department di The Trans Resort
Bali sudah diterapkan berdasarkan 7 indikator dan 20 sub indikator, seperti
efisiensi dari website yang dapat digunakan oleh konsumen dalam mencari dan
menemukan produk yang diinginkan dengan mudah, reliabilitas dari website
yang tidak mengalami masalah ataupun erorr ketika digunakan, kelengkapan
informasi yang dimiliki oleh pihak hotel melalui website, keamanan privasi dan
transaksi yang terjamin, daya tanggap ataupun respon dari pihak hotel dapat
dilakukan dengan cepat dengan adanya e-service quality, memiliki mekanisme
refund yang dapat digunakan ketika terjadi suatu kesalahan pada saat
melakukan transaksi dan memiliki customer service selama 24 jam. Dengan

demikian peneliti berharap kedepannya Front Office Department dapat tetap
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menjaga dan menigkatkan penerapan e-service quality agar dapat terciptanya
lebih kepuasan tamu.

E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan tamu
pada The Trans Resort Bali yang berarti nilai e-service quality dapat
meningkatkan kepuasan tamu. Hal tersebut ditunjukkan dengan nilai koefisien
regeresi sebesar 0,136 serta nilai t hitung (6,705) <t tabel (1,659). Koefisien
bernilai positif berarti terdapat hubungan yang searah antara e-service quality
dengan kepuasan tamu, dimana apabila e-service quality ditingkatkan maka
juga akan diikuti oleh meningkatnya kepuasan tamu. Berdasarkan hasil
koefisien determinasi diperoleh nilai Adjusted R Square sebesar 0,306. Hal ini
menunjukan bahwa variabel e-service quality memberikan variasi hubungan
sebesar 30,6% terhadap kepuasan tamu di The Trans Resort Bali. Pada
rekapitulasi jawaban responden dari setiap variabel, diperoleh nilai rata - rata
variabel e-service quality sebesar 4,19 dan variabel kepuasan tamu sebesar 4,38
yang artinya responden penelitian mempersepsikan tinggi terhadap e-service
quality dan kepuasan tamu. Hal tersebut memberikan gambaran bahwa e-
service quality merupakan faktor penting yang harus diperhatikan untuk
meningkatkan kepuasan tamu pada Front Office Departement di The Trans

Resort Bali.
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5.2 Saran
1. Bagi Perushaan

Penelitian ini telah dibuktikan bahwa E-Service Quality memiliki peran penting
dalam penentuan Kepuasan Tamu. Peneliti berharap Front Office Departement di
The Trans Resort Bali dapat meningkatkan dalam mengatasi masalah yang dialami
oleh pelanggan dan juga memiliki kecepatan dan kesigapan dalam mengatasi
masalah maupun keperluan pelanggan lainnya serta memberikan solusi dari
masalah yang dihadapi oleh pelanggan dan peneliti berharap kedepannya Front
Office Departement di The Trans Resort Bali dapat tetap menjaga dan
meningkatkan penerapan E-Service Quality agar dapat terciptanya lebih kepuasan
tamu.
2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian yang akan dilakukan selanjutnya, disaranan agar menggunakan
subjek dan objek yang berbeda dari penelitian ini-dengan menggunakan responden
lain dan teori yang berbeda dibandingkan dengan penelitian ini, sehingga peneliti
selanjutnya akan lebih mudah dan lebih banyak mendapatkan gambaran terkait
dengan hasil yang mendekati dengan kondisi penelitian sebelumnya. Pada
penelitian selanjutnya agar lebih banyak menggunakan teori-teori lain agar
mendapatkan hasil penelitian yang maksimal sehingga mendapatkan perbedaan dari

penelitian ini seperti perbedaan sampel teknik analisi dan teori lainnya.
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