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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi peran strategis front office dalam menciptakan
pengalaman positif bagi tamu di Hotel Griya Persada Bandungan. Dengan pendekatan kualitatif,
data diperoleh melalui wawancara mendalam dan observasi partisipatif, melibatkan tamu hotel
dan staf front office sebagai informan utama. Hasil penelitian menunjukkan bahwa interaksi awal
antara tamu dan staf front office memiliki pengaruh signifikan terhadap keseluruhan pengalaman
tamu. Faktor-faktor seperti keramahan, kecepatan dalam merespons permintaan, serta
kemampuan menangani keluhan menjadi elemen penting yang menentukan tingkat kepuasan
tamu. Namun, ditemukan pula tantangan dalam menjaga konsistensi layanan akibat kurangnya
pelatihan dan beban kerja yang meningkat pada waktu-waktu tertentu. Meskipun demikian, aspek
emosional dalam layanan, seperti sikap proaktif dan kehangatan interpersonal, berperan besar
dalam membangun loyalitas tamu. Penelitian ini menyimpulkan bahwa peningkatan kualitas
layanan front office, termasuk pelatihan yang lebih baik bagi staf, sangat penting untuk
mendukung pengalaman tamu yang lebih baik dan meningkatkan kepuasan serta loyalitas jangka
panjang.

Kata Kunci: Front Office, Kepuasan, Layanan, Loyalitas

ABSTRACT

This study aims to explore the strategic role of the front office in creating a positive guest
experience at Griya Persada Bandungan Hotel. Using a qualitative approach, data was collected
through in-depth interviews and participant observation, involving hotel guests and front office
staff as key informants. The findings reveal that initial interactions between guests and front office
staff significantly influence the overall guest experience. Factors such as friendliness, prompt
response to requests, and the ability to handle complaints are crucial elements that determine
guest satisfaction. However, challenges in maintaining service consistency were identified due to
a lack of training and increased workload during peak times. Nonetheless, the emotional aspects
of the service, such as proactive behavior and interpersonal warmth, play a major role in building
guest loyalty. This study concludes that improving front office service quality, including better
training for staff, is essential to enhance guest experiences and increase long-term satisfaction
and loyalty.

Keywords: Front Office, Satisfaction, Service, Loyalty

PENDAHULUAN
Industri perhotelan menempatkan pengalaman tamu sebagai prioritas utama
dalam menciptakan kesan yang mendalam dan berkelanjutan (Lee, 2019). Salah satu
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elemen penting yang memengaruhi pengalaman tamu adalah interaksi awal yang mereka
alami di front office (Tarmudi & Jaharuddin, 2022). Di Hotel Griya Persada Bandungan,
front office menjadi garda depan yang bertanggung jawab atas kesan pertama yang
diperoleh tamu. Staf front office tidak hanya bertugas melayani proses administrasi
seperti check-in dan check-out, tetapi juga memastikan bahwa tamu merasa disambut dan
dilayani dengan baik sejak mereka tiba (Rawung et al., 2023). Peran strategis ini sangat
penting dalam menentukan apakah tamu akan merasakan pengalaman yang positif atau
sebaliknya (Prastyaningrum & Khotimah, 2019).

Seiring dengan meningkatnya persaingan di sektor perhotelan, khususnya di
wilayah wisata seperti Bandungan, tamu memiliki harapan yang semakin tinggi terhadap
layanan yang diberikan (Wijaya & Santoso, 2018). Hotel-hotel dituntut untuk
memberikan pengalaman yang lebih personal, ramah, dan efisien guna menciptakan
kepuasan tamu. Dalam konteks ini, front office menjadi pusat dari semua interaksi awal
yang memengaruhi kesan tamu terhadap keseluruhan layanan hotel (Insani & Setiyariski,
2020). Di Hotel Griya Persada Bandungan, kecepatan dan kualitas respon dari front office
dalam menangani kebutuhan tamu, baik dalam hal informasi, keluhan, maupun
permintaan khusus, memainkan peran penting dalam membangun loyalitas tamu dan
meningkatkan reputasi hotel (Octafian & Nugraheni, 2021).

Namun, tantangan dalam mempertahankan kualitas layanan front office tetap ada.
Kendala seperti jumlah staf yang tidak seimbang dengan jumlah tamu, kurangnya
pelatihan dalam menangani situasi tertentu, atau kurangnya pemahaman staf terhadap
kebutuhan unik tamu, sering kali menjadi penyebab turunnya kepuasan tamu (Kurniawan
& Lim, 2022). Di Hotel Griya Persada Bandungan, penting untuk mengevaluasi sejauh
mana layanan front office telah memenuhi harapan tamu, karena setiap interaksi yang
kurang memuaskan dapat berdampak buruk pada citra hotel secara keseluruhan.
Kegagalan dalam memberikan pengalaman positif pada tahap awal interaksi sering kali
menyebabkan tamu merasa tidak dihargai (Rudini et al., 2023), yang pada gilirannya
dapat mengurangi keinginan mereka untuk kembali menginap (Aswan et al., 2023).

Interaksi antara front office dan tamu tidak hanya sebatas komunikasi verbal atau
administratif, tetapi juga melibatkan aspek emosional yang dapat menciptakan ikatan
antara tamu dan hotel (Rosyid & Mukti, 2020). Pengalaman yang baik selama interaksi
pertama kali sering kali membentuk hubungan yang lebih dalam, di mana tamu merasa
nyaman dan memiliki kepercayaan terhadap hotel (Wijoyo, 2023). Di sisi lain,
ketidaknyamanan atau ketidakhangatan dari front office dapat memberikan dampak
sebaliknya (Wijoyo et al., 2023). Dalam menghadapi realitas ini, front office di Hotel
Griya Persada Bandungan dituntut untuk selalu sigap, ramah, dan proaktif dalam
memberikan layanan, guna memastikan bahwa setiap tamu yang datang merasakan
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pengalaman positif yang berdampak jangka panjang pada kesetiaan mereka terhadap
hotel (Mubarog & Hidayati, 2022).

Dalam industri perhotelan, front office memainkan peran sentral dalam
membentuk pengalaman pertama tamu yang berpotensi memengaruhi kepuasan dan
loyalitas mereka terhadap hotel (Nawing & Telaumbanua, 2023). Kualitas layanan yang
diberikan oleh staf front office menjadi penentu utama apakah tamu akan merasa puas
atau tidak. Di Hotel Griya Persada Bandungan, front office berfungsi sebagai garda
terdepan yang bertanggung jawab atas kesan awal yang diperoleh tamu. Namun, dengan
meningkatnya ekspektasi tamu terhadap layanan hotel, terdapat tantangan dalam
memastikan bahwa setiap interaksi antara tamu dan front office berjalan lancar dan
memenuhi harapan (Witayasa & Sudiarta, 2020). Pertanyaannya adalah sejauh mana
peran strategis front office dalam menciptakan pengalaman positif bagi tamu, dan
bagaimana faktor-faktor seperti profesionalisme, responsivitas, serta kemampuan
menangani keluhan berpengaruh terhadap kepuasan tamu (Styo & Sukmana, 2022).

Selain itu, perlu dipertanyakan apakah layanan front office di Hotel Griya Persada
Bandungan sudah mampu memberikan pengalaman yang konsisten bagi setiap tamu.
Ketidakseimbangan antara jumlah staf dan jumlah tamu, kurangnya pelatihan khusus,
serta ketidakmampuan dalam menangani situasi yang rumit sering kali menjadi faktor
yang menurunkan kualitas layanan (Anggraini & Alhempi, 2021). Oleh karena itu,
penting untuk mengidentifikasi masalah-masalah yang sering muncul dalam layanan
front office dan bagaimana solusi yang diambil dapat berpengaruh terhadap peningkatan
pengalaman tamu (Salsabila et al., 2022). Hal ini memerlukan analisis mendalam
terhadap peran strategis front office dalam menciptakan pengalaman positif yang
berdampak pada kepuasan dan loyalitas tamu.

Pertanyaan penelitian yang ingin dijawab dalam studi ini adalah: Bagaimana
peran strategis front office dalam menciptakan pengalaman positif bagi tamu di Hotel
Griya Persada Bandungan? Pertanyaan ini mencakup aspek-aspek seperti faktor apa saja
yang memengaruhi kinerja front office dalam memberikan layanan berkualitas,
bagaimana interaksi awal antara tamu dan staf front office dapat memengaruhi persepsi
dan kepuasan tamu, serta tantangan apa saja yang dihadapi dalam menjaga konsistensi
layanan di front office. Selain itu, penelitian ini juga akan mengeksplorasi bagaimana
kemampuan front office dalam menangani keluhan atau permintaan khusus dapat
meningkatkan pengalaman keseluruhan tamu selama menginap.

METODE PENELITIAN

Pendekatan kualitatif digunakan dalam penelitian ini untuk memperoleh
pemahaman mendalam tentang peran front office dalam menciptakan pengalaman positif
bagi tamu di Hotel Griya Persada Bandungan. Metode ini memungkinkan peneliti
mengeksplorasi pengalaman subjektif tamu dan interaksi yang mereka alami selama
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menginap di hotel, khususnya dalam hubungan mereka dengan front office. Penelitian ini
berfokus pada cara tamu menilai kualitas layanan, bagaimana kesan pertama mereka
dibentuk melalui layanan front office, serta bagaimana staf hotel menghadapi berbagai
situasi yang mempengaruhi kepuasan tamu.

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini melibatkan wawancara mendalam
dan observasi partisipatif. Wawancara mendalam dilakukan dengan tamu hotel dan staf
front office untuk mendapatkan perspektif yang lebih personal dan detail tentang interaksi
yang terjadi. Pertanyaan-pertanyaan wawancara Dbersifat terbuka, memungkinkan
informan menjelaskan pengalaman mereka tanpa batasan yang kaku. Selain itu, observasi
partisipatif dilaksanakan di area front office untuk melihat secara langsung proses
interaksi antara tamu dan staf, serta bagaimana staf menanggapi permintaan, keluhan, dan
kebutuhan tamu. Observasi ini melengkapi wawancara, memberikan konteks yang lebih
kaya, dan memastikan pemahaman yang mendalam terhadap situasi yang terjadi.

Informan dalam penelitian ini terdiri dari dua kelompok utama, yaitu tamu hotel
dan staf front office. Tamu yang diwawancarai adalah mereka yang pernah menginap di
Hotel Griya Persada Bandungan selama periode penelitian. Pemilihan tamu dilakukan
secara purposif, dengan mempertimbangkan variasi demografis (usia, jenis kelamin,
tujuan kunjungan) serta pengalaman mereka selama menginap (baik yang positif maupun
negatif). Tujuannya adalah untuk memperoleh perspektif yang beragam mengenai
kualitas layanan front office. Selain itu, wawancara juga dilakukan dengan staf front
office, termasuk supervisor dan petugas bagian penerima tamu, untuk memahami peran
mereka dalam memberikan pelayanan serta tantangan yang mereka hadapi dalam
memenuhi kebutuhan tamu.

Data yang diperoleh dari wawancara dan observasi dianalisis menggunakan
teknik analisis tematik. Proses ini melibatkan pengidentifikasian tema-tema utama yang
muncul dari narasi informan, baik dari perspektif tamu maupun staf hotel. Tema-tema ini
mencakup aspek-aspek seperti profesionalisme, kecepatan layanan, kemampuan
menangani keluhan, serta kesan pertama yang dirasakan tamu. Analisis tematik ini
memungkinkan peneliti menggali pola-pola yang berulang dalam pengalaman tamu,
sehingga memberikan gambaran yang jelas tentang bagaimana peran strategis front office
mempengaruhi pengalaman mereka. Hasil analisis ini digunakan untuk membangun
narasi yang komprehensif mengenai peran front office dalam menciptakan pengalaman
positif di Hotel Griya Persada Bandungan.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian

Penelitian ini menemukan bahwa peran strategis front office di Hotel Griya
Persada Bandungan memiliki dampak signifikan terhadap pengalaman positif tamu. Dari
hasil wawancara mendalam dengan tamu, mayoritas mengungkapkan bahwa kesan
pertama yang mereka dapatkan saat berinteraksi dengan staf front office sangat
memengaruhi keseluruhan pengalaman menginap. Staf front office yang ramah, cepat
tanggap, dan mampu memberikan solusi atas kebutuhan atau keluhan tamu dianggap
sebagai salah satu elemen kunci yang meningkatkan kepuasan tamu. Banyak tamu juga
menyebutkan bahwa kualitas komunikasi yang baik—terutama dalam menjelaskan
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fasilitas hotel dan menawarkan bantuan selama proses check-in—menciptakan suasana
yang lebih nyaman dan memuaskan.

Selain itu, observasi partisipatif menunjukkan bahwa staf front office memiliki
peran krusial dalam menangani permintaan dan keluhan tamu. Dalam beberapa kasus,
staf mampu menyelesaikan masalah secara cepat dan efisien, seperti permintaan
perubahan kamar atau pemesanan layanan tambahan. Kecepatan respon ini sangat
dihargai oleh tamu, dan dalam beberapa wawancara, tamu menyatakan bahwa tindakan
cepat staf menciptakan rasa dihargai dan dipedulikan. Namun, ditemukan pula beberapa
situasi di mana kurangnya koordinasi antar staf menyebabkan keterlambatan dalam
pemenuhan permintaan tamu, yang pada akhirnya menurunkan tingkat kepuasan mereka.
Hal ini menunjukkan adanya kebutuhan untuk memperbaiki sistem komunikasi internal
di front office agar layanan lebih konsisten.

Dari sisi staf, wawancara dengan petugas front office mengungkapkan beberapa
tantangan yang dihadapi dalam memberikan layanan yang optimal. Beberapa staf
menyebutkan bahwa kurangnya pelatihan khusus dalam menangani situasi sulit, seperti
tamu yang marah atau permintaan yang tidak dapat segera dipenuhi, kadang-kadang
menjadi hambatan. Selain itu, mereka juga menghadapi tantangan dalam menangani
beban kerja yang meningkat selama musim liburan atau ketika jumlah tamu melebihi
kapasitas normal. Meskipun demikian, staf secara umum merasa bahwa mereka mampu
menjaga profesionalisme dalam melayani tamu dan berusaha memberikan pengalaman
terbaik.

Penelitian ini juga menemukan bahwa adanya kehangatan interpersonal yang
ditunjukkan oleh staf front office berkontribusi signifikan dalam menciptakan hubungan
jangka panjang dengan tamu. Beberapa tamu yang diwawancarai menyatakan bahwa
keramahan dan sikap proaktif staf membuat mereka merasa dihargai dan diperlakukan
secara personal, sehingga mereka tertarik untuk kembali menginap di Hotel Griya Persada
Bandungan di masa mendatang. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa aspek-aspek
seperti keterampilan komunikasi, kemampuan menyelesaikan masalah, dan sikap proaktif
staf front office menjadi faktor utama yang berkontribusi dalam menciptakan pengalaman
positif dan meningkatkan loyalitas tamu.

Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa peran strategis front office di Hotel Griya
Persada Bandungan sangat penting dalam membentuk pengalaman positif tamu. Front
office tidak hanya berfungsi sebagai bagian administratif, tetapi juga sebagai pusat
pertama dari interaksi yang menentukan keseluruhan persepsi tamu terhadap hotel.
Temuan ini sejalan dengan teori-teori pelayanan pelanggan yang menyatakan bahwa
kesan pertama adalah aspek kunci dalam menentukan kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Kesan pertama yang positif, sebagaimana diungkapkan oleh para tamu, terbukti
meningkatkan tingkat kenyamanan dan kepuasan secara keseluruhan selama menginap,
yang menegaskan pentingnya peran front office dalam membentuk pengalaman awal
tersebut.

Dari perspektif tamu, keramahan dan sikap tanggap staf front office menjadi
elemen utama yang berkontribusi terhadap pengalaman positif. Kecepatan dalam

Karina Pinasthika, Cs: Peran Front Office Dalam Menciptakan Pengalaman Tamu .... Page 373

Lembaga Penelitian dan Pengabdian pada Masyarakat ISSN: 2008-1894 (Offline)
Universitas Bina Taruna Gorontalo ISSN: 2715-9671 (Online)



PUBLIK: Jurnal Manajemen Sumber Daya Manusia, Adminsitrasi dan Pelayanan Publik
Universitas Bina Taruna Gorontalo
Volume 12 Nomor 1, 2025

menangani permintaan dan keluhan dianggap sebagai faktor penting, yang menunjukkan
bahwa tamu sangat menghargai layanan yang cepat dan efisien. Hal ini sesuai dengan
literatur mengenai manajemen perhotelan yang menekankan pentingnya kecepatan
respon dalam layanan tamu, terutama dalam menangani masalah dan permintaan spesifik.
Namun, penelitian ini juga menunjukkan bahwa ketidakmampuan dalam menjaga
konsistensi layanan akibat kurangnya koordinasi internal dapat berdampak negatif pada
pengalaman tamu, yang berarti ada ruang untuk perbaikan dalam hal manajemen
operasional di bagian front office.

Selain itu, tantangan yang dihadapi oleh staf front office, seperti beban kerja yang
meningkat dan kurangnya pelatihan khusus, juga menjadi perhatian dalam menciptakan
layanan yang konsisten. Penelitian ini menemukan bahwa meskipun staf berusaha untuk
memberikan layanan terbaik, ada keterbatasan dalam hal kapasitas dan pengetahuan yang
dapat mempengaruhi kualitas layanan, terutama dalam situasi-situasi yang memerlukan
penanganan cepat dan tepat. Penting bagi manajemen hotel untuk memberikan pelatihan
yang lebih terarah kepada staf front office, khususnya dalam menghadapi situasi sulit atau
tamu yang membutuhkan perhatian khusus, agar mereka dapat menjaga kualitas layanan
pada tingkat yang lebih baik.

Temuan terakhir menunjukkan bahwa hubungan interpersonal yang hangat dan
sikap proaktif staf front office memainkan peran besar dalam menciptakan loyalitas tamu.
Hal ini menegaskan bahwa layanan yang diberikan oleh front office tidak hanya bersifat
fungsional, tetapi juga emosional, di mana tamu merasa dihargai dan dilayani secara
personal. Tamu yang merasa terhubung secara emosional dengan staf hotel cenderung
memiliki pengalaman yang lebih memuaskan dan lebih mungkin untuk kembali
menginap di hotel yang sama. Kesimpulan ini memperkuat pentingnya aspek-aspek
layanan yang melibatkan kehangatan interpersonal dan interaksi proaktif sebagai bagian
dari strategi perhotelan untuk meningkatkan pengalaman tamu dan membangun loyalitas
jangka panjang.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa peran strategis front office
di Hotel Griya Persada Bandungan sangat signifikan dalam menciptakan pengalaman
positif bagi tamu. Kesan pertama yang dibentuk melalui keramahan, kecepatan layanan,
serta kemampuan staf dalam menangani keluhan dan permintaan tamu memainkan peran
krusial dalam mempengaruhi tingkat kepuasan dan loyalitas tamu. Meskipun ada
tantangan seperti kurangnya pelatihan khusus dan beban kerja yang tinggi pada waktu
tertentu, staf front office umumnya mampu menjaga profesionalisme dan memberikan
layanan yang memuaskan. Aspek emosional, seperti kehangatan interpersonal dan sikap
proaktif staf, terbukti menjadi faktor yang menentukan dalam membangun hubungan
jangka panjang dengan tamu, sehingga penting bagi manajemen hotel untuk terus
meningkatkan kualitas layanan front office guna mendukung pengalaman tamu yang
lebih baik dan berkelanjutan.
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