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ABSTRAK

Nerlee. 2025, Efisiensi Kinerja Front Office Stafi’ dalam Memastikan Kesiapan
Kamar dan Meningkatk:) Pelayanan di Alltrue Lite Hotel Nagoya Hill
Batam. Proposal Proyek Akhir Program Studi Manajemen Devisi Kamar
Politeknik Pariwisata Batam. Pembimbing: Nensi Lapotulo, 8.8T.Par.
M.MPar.

Penelitian ini berfujuan untuk mendeskripsikan dan menganalisis efisiensi kinerja
Front Office staff’ dalam memastikan kesiapan kamar serta meningkatkan kualitas
pelayanan kepada tamu di Alltrue Lite Hotel Nagoya Hill Batam: Front Office
memiliki peran strategis sebagai garda terdepan pelayanan hotel sekaligus sebagai
penghubung utama antara tamu dan departemen operasional lainnya, khususnya
Housekeeping dan Engrneering. Efisiensi kinerja Fromt Office menjadi faktor
penting dalam menjamin kamar yang diberikan kepad@@amu berada dalam kondisi
siap huni dan sesuai dengan standar pelayanan hotel. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kualitatif dengan metode deskniptif. Data diperoleh melalu wawancara
mendalam dengan empat orang staf Front Office yang terdiri dar resepsionis,
bellman, dan supervisor, serta observasi langsungerhadap aktivitas operasional
Fromt Office. Data dianalisis sccara deskriptif melalui tahapan reduksi data,
penyajian data, dan penarikan kesimpulan, dengan validasi data menggunakan
triangulasi sumber dan teknik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Fromt Office
staff telah menunjukkan responsivitas dan kecepatan pelayanan yang cukup baik,
khususnya dalam proses check-in dan penanganan awal permintaan tamu. Namun
demikian, efisiensi kinerja Froms Office dalam memastikan kesizpan kamar belum
sepenuhnya optimal. Proses verifikasi kesiapan kamar masih sering dilakukan
secara ferburu-bury, terutama pada kondisi tingkat hunian tinggi, schingga
ketelitian dalam memastikan  kebersihan, kelengkapan fasilitas, dan fungsi
peralatan kamar belum konsisten. Koordinast antara Front Qffice, Housekeeping,
dan Engineering telah berjalan, tetapi masih bersifat informal dan belum terstruktur
secara sistemaltis, yang menyebabkan terjadinya ketidaksesuaian informasi status
kamar. Kondisi ini berdampak pada munculnya keluhan tamu terkait kamar yang
belum sepenuhnya siap huni. Penelitian ini menyimpulkan bahwa efisiensi kinerja
Fromt Office di Alltrue Lite Hotel Nagoya Hill Batam lebth menonjol pada aspek
kecepatan pelavanan dibandingkan ketelitian dan konsistensi verifikasi kesiapan
kamar. Oleh karena itu, diperlukan peningkatan disiplin penerapan standar
operasional prosedur, penguatan koordinasi lintas departemen, serta keseimbangan
@hiara kecepatan dan ketelitian kerja Frond ()ffice guna meningkatkan kualitas
pelayanan dan kepuasan tamu

Kata Kunei: Efisiensi Kinerja, Froni Office, Kesiapan Kamar, Pelayanan Hotel
Kepuasan Tamu
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ABSTRACT

Nerfee, 2025, Fromt Office Staff’ Performance Efficiency in Ensuring@Room
Readiness and Improving Service at Alltrue Lite Hotel Nagoya Hill Batam.
Final Project Proposal for the Rooms Division Munagement Study
Program, Butam Towrism Polptechnic. Supervisor: Nemsi Lapomdo,
S.ST.Par., MMPar.

%‘tr’s siwdy aims to describe and analvze the efficiency of Fromt Office staff
performance in ensuring room readiness and improving thguality of service to
guesis at Alltrue Lite Hotel Neg@va Hill Batam. Front Office has a strategic role as
the fromtline of hotel services as well as the main laison between guests and other
operational departments, especially Housekeeping and Engineering. Front Office
performance efficiency is a crucial factor in ensuring thal rooms provide@@o guests
are ready for occupancy and in accordance with hotel service siandards. This study
uses a gualitative approach with descriptive methods. Data were obtained through
in=depth interviews with fiur Fromt Office staff consisting of receptionists, beflmen,
and supervisors, as well as direct ob§gation of Front Office operational activities.
Daia were analvzed descripiively through the siages of data reduction, dara
presentation, and drawing conclusions, with dato validation using source and
technique trigngutaiion. The resulis of the snady indicate that Frone Office staff have
demonstrated fairly good respousiveness and speed of service, especially in the
check-in process and initial handling of guest requests, However, the efficiency of
Fromt Office performance in ensuring voom readiness is not ver fully optimal, The
room readiness verification process i still often corried owt in a rush, especially
during high occupancy conditions, so thar accwracy in enswring cleaniiness,
completeness of faciliies, and the function of room equipment is pol consistent,
Coardination between the Froni Office, Housekeeping, and Engineering has been
ongoing, but remains informal and wnstructured. leading to discrepancies in room
status information. This situation has resulted in guesi complaints regarvding rooms
not yet fully ready for occupancy. This study concludes that Front Office
perfarmance efficiency at Alltrue Lite Hotel Nagova Hill Batam is more focused an
speed of sfBife than on the aecnracy and consistency of room readiness
verification, Therefore, il is necessary fo improve discipline in the inplementation
of standard operating procedures, strengthen cross-departmental coordination,
Bhd steike a balance between speed and accuracy in Front Office work to improve
service gualifty and guest satisfaction.

Kepwords: Performance Efficiency, From Office, Room Readiness, Hotel Service,

Gruest Satisfaction
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BAB1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

bagi manajemen hotel untuk meningkatkan kualitas operasionalnya. Industri
perhotelan merupakan sektor jasa yang sangat mengandalkan kualitas pelayanan
sebagai fondasi utama dalam membentuk kepuasan tamu dan menjag, a4 -saing.
Heotel sebagai penyedia layanan akomodasi dituntut untuk memberikan pengalaman
menginap yang lidak hanya nyaman namun juga konsisten dari sisi keandalan
layanan, kebersihan, dan kesiapan fasilitas. Kualitas pelayanan dalam indusiri
perhotelan dapat dinilai melalui berbagai dimensi yang mencakup fangibles.
refiabifity, respounsiveness, gssurance, dan empathy, sebagaimana dikemukakan
dalam model SERVQUAL yang telah digunakan secara luas dalam kajian
manajemen jasa (Parasuraman et al., 1988). Model ini menegaskan bahwa tamu
akan mengevaluasi pelayanan hotel berdasarkan scberapa jauh layanan yang
diterima sesuai atau melampaui  harapan mereka, termasuk dalam aspek
keberfungsian Fasilitas kamar dan efektivitas staf hotel.

Dalam operasional hotel, Front Office (FO) memiliki peran strategis sebagai
pusat koordinasi pelayanan sekaligus departemen yang periama dan terakhir
berinteraksi dengan tamu. FO bertanggung jawab lerhadap proses check-in,
distribusi  kamar, penanganan permintaan ta hingga koordinasi dengan
departemen housekeeping dan enmgineering. Penelitian Al et al. (2016)
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan FO berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan dan loyalitas tamu hotel, dengan kinerja FO yang efisien menjadi
determinan  penting dalam  menciptakan pengalaman  tamu  yang posiif.
Ketidakefisienan proses FO, seperti keterlambatan ‘menangani komplain atau
kurangnya verifikasi kesiapan kamar sebelum diserahkan kepada w%. dapat
memicu ketidakpuasan dan berdampak langsung pada reputasi hotel. Hal ini sejalan
dengan temuan Liu & Lee (2016), vang menegaskan bahwa pelayanan frontliner
yang tidak optimal berdampak kuat pada persepsi negatif pelanggan dalam industri
hospitality,

Kesiapan kamar (room readiness) merupakan salah satu elemen fundamental

dalam pelayanan hotel karena kamar merupakan produk inti vang dinikmati tamu




selama menginap. Jika kamar tidak mememuhi standar misalnya fasilitas rusak,
kebersihan tidak terjaga, atau kelengkapan amenities kurang maka kepuasan tamu
akan fterganggu meskipun pelayanan FO tampak ramah dan responsif. Chua,
Othman, dan Boo (2017) menegaskan bahwa kondisi fisik kamar merpakan
prediltor utama kepuasan tamu hotel, dengan fasilitas vang tidak berfungsi
menyebabkan turunnya persepsi tamu secara signifikan, Housekeeping memiliki
tanggung jawab utama dalam memastikan kamar siap huni, namun proses
pengecekan terakhir tetap berada dalam koerdinasi FO, yang harus memastikan
standar kesesuaian sebelum kunci diberikan kepada tamu.

Perkembangan teknelogi digital mengubah cara tamu menyampaikan
evaluasi pelayvanan hotel, Ulasan daring pada platform seperti Tripddvisor dan
Google Reviews kini menjadi sumber informasi penting bagi calon tamu dan
menjadi indikator publik terhadap kualitas manajemen hotel. Penclitian Filieri ctal.
(2015) menunjukkan bahwa ulasan online memberikan pengarvh kuat terhadap
persepsi kualitas hotel dan berdampak langsung pada keputusan pemesanan calon
tamu, Ulasan negatif sering kali muncul ketika pelayanan hotel dianggap tidak
efisien, baik dalam kesiapan kamar maupun penanganan masalah. Oleh karena it
FO yang tidak menjalankan proses pengecekan kamar secara optimal sebelum tamu
masuk dapat menyebabkan munculnya ulasan negatif vang merugikan reputas
hotel,

Permasalahan terkait pelayanan dan kesiapan kamar terlihat nyata pada salah
satu ulasan tamu Alltrue Lite Hotel Nagoya Hill Batam yang dipublikasikan di
TripAdvisor. Dalam ulasan tersebut, tamu menyatakan bahwa meskipun hotel
memiliki lokasi strategis dekat Nagoya Hill Mall, kenyamanan kamar jauh dari
memadai. Tamu mengeluhkan berbagai masalah seperti pintu kamar vang tidak
dapat menutup dengan baik sehingga harus dibanting keras, dispenser sampo vang
kosong, dudukan toilet longgar, pendingin udara vang tidak dingin meskipun telah
diisi ulang gas, brankas yang tidak dapat dibuka, handuk yang tampak lusuh dan
tidak seragam, ketel listrik tanpa kopi dan teh, serta saluran wastafel yang tersumbat
dan mengalir lambat. Ulasan tersebut disertai foto-foto fasilitas kamar vang
menunjukkan kondisi fisik vang tidak sesuai dengan standar layvanan hotel. Keluhan

yang muncul menggambarkan bahwa Kamar yang diberikan kepada tamu berada




dalam keadaan tidak siap huni, menandakan adanya ketidakefisienan dalam proses
pemeriksaan kesiapan kamar dan lemahnya koordinasi antara FO, housekeeping.

dan engineering. Gambar 1 adalah ulasan online tamu,

Convrarmni i Mogrrn sul, i rese = carrriaide.

Gambar 1. Ulasan Tamu

Sumber: https:/ www tripadviser.com

Ulasan tamu ini sejalan dengan temuan Kasini et al. (2017) yang menyatakan
bahwa kegagalan koordinasi antar departemen pelayanan merupakan penyebab
utama ketidakpuasan pelanggan dalam industri perhotelan. Kondisi kamar yang
tidak siap menunjukkan bahwa prosedur operasional standar (standard operating
procedure | SOP) tidak dijalankan secara konsisten. FO seharusnya memastikan
bahwa hasil pemeriksaan fiousekeeping telah memenuhi kelengkapan dan fungsi
fasilitas kamar sebehun tamu diberikan akses. Ketika tahapan ini dilewati atau
dilakukan tanpa ketelidan, pengalaman negatif tamu menjadi konsekuensi yang
sulit dihindari.

Berdasarkan permasalahan tersebut, jelas bahwa efisiensi kinerja Front
Office dalam memastikan kesiapan kamar menjadi isu yang sangat penting
untuk diteliti. FO tidak hanya memberikan pelayanan administratif, namun
juga berperan sebagai penghubung utama antara tamu dan selurih
departemen operasional. Ketidakefisienan FO dalam tahap verifikasi kamar
dapat mengakibatkan kerusakan reputasi, turunnya tingkat kepuasan tamu,
serta meningkatnya keluhan yang dapat tersebar di platform ulasan publik
Oleh karena itu, penelitian mengenai efisiensi kinerja FO dalam memastikan
kesiapan kamar dan meninghkatkan pelayanan di Alltrue Lite Hotel Nagoya Hill
Batam sangat relevan, tidak hanya untuk kepentingan akademik tetapi juga

sebagai masukan praktis




1.2. Rumusan Penelitian

Penelitian ini dibatasi pada analisis efisiensi kinerja Front QOffice staff
dalam memastikan kesiapan kamar dan peningkatan pelayanan di Alltrue Lite
Hotel Magova Hill Batam. Fokus penelitian hanya mencalup proses
operasional FO terkait pemeriksaan kesiapan kamar, koordinasi dengan
housekeeping dan engineering, serta pelayanan langsung kepada tamu saat
check-in, Penelitian ini menggunakan pendelzatan kualitatif dengan informan
terbatas pada staf Front Office saja, tidak mencakup departemen lain secara
mendalam. Hasil penelitian tidak dimaksudkan untuk generalisasi ke hotel
lain, tetapi memberikan pemahaman kontekstual pada hotel yang diteliti.

1.3. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan batasan penelitian, maka rumusan masalah
dalam penelitian ini adalah bagaimana efisiensi kinerja From (ffice staff” dalam
memastikan kesiapan kamar dan meningkatkan pelayanan di Alltrue Lite Hotel
Magoya Hill Batam? Rumusan ini menggambarkan inti masalah yang muncul dari
ketidaksiapan kamar, lemahnya koordinasi, serta peran FO dalamd'eﬁﬁkasi

layanan, sebagaimana tercermin dalam review tamu vang menjadi dasar penelitian.

1.4. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan dan
menganalisis efisiensi kinerja Front Office staff dalam memastikan kesiapan
kamar serta meningkatkan kualitas pelayanan kepada tamu di Alltrue Lite
Hotel Magoya Hill Batam. Tujuan ini menekankan pemahaman mendalam
terhadap proses kerja FO, koordinasi antar departemen, dan faktor-faktor

yang memengaruhi kesiapan kamar serta pengalaman tamu.

36
1.5. Manfaat Penelitian

Penelitian ini dibarapkan memberikan kontribusi yang bermanfaat, baik
secara praktis maupun teoritis, sebhagai berikut:
1.5.1 Manfaat Praktis
1) Bagi penulis




Penelitian  ini  memberikan pengalaman  empiris  dalam
menganalisis  efisiensi kinerja  Front Office dalam  konteks
aperasional hotel, Penulis memperoleh pemahaman mendalam
mengenai prosedur pelayanan, koordinasi antar departemen, serta
faktor wyang memengaruhi kesiapan kamar, sehingga dapat
meningkatkan kompetensi akademik dan profesional dalam bidang

manajemen perhotelan.

2) Bagi institusi

Hagzil penelitian ini dapat menjadi referensi akademik tambahan
dalam kajian manajemen perhotelan, khususnya terkait efisiensi
pelayanan Front (Yfice. Institusi dapat memanfaatkan temuan
penclitian  schagai  bahan  pengayaan  kurikulum, keperluan
penelitian lanjutan, serta pengembangan ilmu di bidang faspitaliny
MANagenent.
3) Bagi Manajemen Alltrue Lite Hotel Nagoya Hill Batam
Penelitian ini memberikan gambaran fakiual mengenai efekiivitas
dan efisiensi kinerja Front (ffice dalam memastikan Kesiapan
kamar dan kualitas pelayanan tamu. Temuan penelitian dapat
menjadi dasar evaluasi operasional, perbaikan SOP, peningkatan
koordinasi antar departemen, dan pengembangan strategi
pelayanan yang lebih responsif untuk meningkatkan kepuasan tamu
serta reputasi hotel.
1.5.2 Mantaat Teoritis
Secara teoritis, penelitian ini memperkaya literatur mengenai
efisiensi kinerja Front Office dalam industri perhotelan, khususnya pada
aspek room readiness dan pelayanan tamu, Penelitian ini dapat
memperiuas pemahaman akademik terkait penerapan konsep efisiensi
kerja, service quality, dan koordinasi lintas departemen dalam konteks

operasional hotel. Temuan penelitian juga dapat dijadikan rujukan bagi




peneliti selanjutnya dalam mengembangkan model atau kajian teoritis

vang berkaitan dengan peningkatan pelayanan di sektor hospitality.

1.6. Definiﬁ stilah

Untuk menghindan kesalahpahaman dalam penafsiran istilah yang digunakan

dalam penelitian ini, berikut adalah beberapa definisi istilah penting vang

digunakan:

1)

k)

4

Efisiensi Kinerja

Efisiensi kinerja merujuk pada kcmmman Fromt ffice siaff dalam
melaksanakan tugas-tugas pelayanan secara optimal dengan penggunaan
waktu, tenaga, dan sumber daya yang minimal tanpa mengurangi kualitas
pelayanan. Efisiensi ini mencakup kecepatan, ketepatan, ketelitian, serta
kemampuan berkoordinasi untuk memastikan pelayanan berjalan lancar.
From Office Staff’

From Office staff adalah karyawan hotel yang bertugas di lini depan dan
berinteraksi langsung dengan tamu. mencakup receptionist, guest service
agent, bell siaff. operator, dan supervisor. Mereka bertanggung jawab
terhadap proses check-fn, check-oni. penanganan informasi, koordinasi
permintaan tamu, serta memastikan kesiapan kamar melalui komunikasi
dengan housekeeping dan engineering.

Kesiapan Kamar (Room Readiness)

Kesiapan kamar adalah kondisi kamar hotel yang telah memenuhi standar
kebersihan, kelengkapan fasilitas, dan berfungsinya seluruh peralatan
sebelum diberikan kepada tamu. Proses ini mencakup pmgeo%l terakhir
oleh housekeeping dan verifikasi oleh Front Office sehelum kunel kamar
diserahkan kepada tamu pada saat check-in.

Pelayanan Front Office

Pelayanan Front Office adalah serangkaian aktivitas yang dilakukan
staf FO untuk memenuhi kebutuhan dan harapan tamu sejak
kedatangan hingga keberangkatan, Pelayanan ini  meliputi

penyambutan tamu, administrasi check-in dan check-out, penanganan




komplain, pemberian informasi, serta koordinasi lintas departemen

untuk memastikan tamu menerima kamar dalam kondisi terbaik,

=1




BAB I

KAJIAN PUSTAKA

2.1. Teori Efisiensi

Efisiensi merupaﬁi konsep penting dalam ilmu ekonomi dan manajemen

vang berkaitan dengan kemampuan suatu entitas dalam menggunakan sumber daya

ara optimal untuk mencapai hasil maksimal Secara umum, efisiensi
menggambarkan perbandingan antara input vang digunakan dengan ewjput yang
dihasilkan. Suatu proses dikatakan efisien apabila mampu menghasilkan oupur
yang tinggi dengan penggunaan sumber daya sewimal mungkin,

Menurut Farrell (1957), efisiensi terbagi menjadi dua jenis, yaimu efisiensi
teknis dan efisiensi aloﬁif, Efisiensi teknis menunjukkan kemampuan suatu unit
untuk meminimalkan penggunaan fmpuf dalam menghasilkan output tertentu,
sedangkan efisicnsi alokatif menunjukkan kemampuan dalam mengalokasikan
sumber daya secara optimal sesual harga dan nilai iper-owipur. Kedua jenis
efisiensi ini menjadi dasar dari konsep efisiensi ekonomi secara keselurahan,

Dalam manajemen kinerja, efisiensi juga dijelaskan olebh Drucker [2007)
sebagai "deing things right.,” yaitu kemampuan organisasi atau individu dalam
melaksanakan pekerjaan dengan cara terbaik dan paling hemat sumber daya,
Dengan  demikian, teori efisiensi menekankan keseimbangan antara
produktivitas, kualitas, serta pengendalian biaya untuk mencapai hasil yang

optimal,

2.1.1 Definisi Efisiensi
Efisiensi merupakan ukuran sejauh mana suatu kegiatan atau proses mampu
menggunakan sumber daya yang tersedia (sepert: wakiu, tenaga, biaya, dan bahan)
secara optinﬁuntuk menghasilkan ouwiput vang maksimal. Konsep efisiensi
cnekankan hubungan antara fnpur dan ongput, di mana suatu aktivites dianggap
efisien apabila tujuan dapat dicapai dengan penggunaan sumber daya seminimal
mungkin tanpa mengurangi kualitas hasil.
Menurut Farrell (1957), efisiensi adalah kemampuan suatu unit produksi

untuk meminimalkan penggunaan input dalam menghasilkan output tertentu atau




memaksimalkan owfpn! dan sejumlah fnpur vang tersedia. Definisi ini kemudian
menjadi dasar bagi pengukuran efisiensi dalam berbagai bidang seperti ekonomi,
industri, dan manajgmen. Sementara itu, Drucker (2007) menjelaskan efisiensi
sebagai “melakukan sesuatu dengan benar” (dofng things right), yang menekankan
pentingnya cara dan proses kerja dalam mencapai hasil yang gptimal.

Selain itu, Coelli et al. {2005) menegaskan bahwa efisiensi dapat dibagi
menjadi dua dimensi uwiama, yaitu efisiensi teknis (technical efficiency) dan
efisiensi alokatif {alfocative efficiency). Efisiensi teknis berfokus pada kemampuan
memanthatkan sumber daya secara produktif, sedangkan efisiensi alokatif menilai
seberapa tepat sumber daya digunakan sesuai dengan nilai dan biaya ekonominya.

Dengan  demikian, efisiensi  mencerminkan  keseimbangan  antara
produkiivitas, penghematan sumber daya. dan kualitas hasil kepa, schingga

menjadi indikator penting dalam evaluasi kinerja organisasi maupun individu,

1.1.2 Karakteristik Efisiensi
Efisiensi memiliki beberapa karakteristik utama yang menunjukkan sejauh
mana suatu kegiatan, organisasi, atau individu mampu mengoptimalkan
penggunazan sumber daya untuk mencapai hasil yang diinginkan. Menurut Farrell
(1957), efisicnst merupakan ukuran kinerja vang membandingkan antara input dan
outtpnet untuk malai tingkat optimalisasi proses produksi atau kegiatan tertentu.
Suatu aktivitas dikatakan efisien apabila menghasilkan ewtpnt maksimal dengan
input minimal atau mencapai hasil tertentu dengan penggunaan sumber daya vang
paling hemat. Adapun karakteristik efisiensi secara umum meliputi:
1) Perbandingan fnpur dan Cherpur
Efisiensi ditentukan oleh rasio antara sumber daya vang digunakan (fnput)
dan hasil vang diperaleh {omtpur). Semakin besar outpur dengan jumlah
input yvang sama, maka semakin tinggi tingkat efisiensinya (Coelli et al.,
2008).
2) Penghematan Sumber Daya
Ciri utama efisiensi adalah kemampuan mengurangi pemborosan terhadap
waktu, tenaga, dan biaya tanpa mengorbankan kualitas hasil (Drucker,
2007).




3) Kualitas Hasil yang Tetap Terjaga
Efisiensi tidak hanya tentang menghemat sumber daya, tetapi juga
memastikan mutu hasil tetap sesuai standar yang ditetapkan,
4) Pencapaian Tujuan dengan Cara vang Tepat
Efisiensi menekankan cara terbaik dalam bekerja melakukan sesuatu
dengan benar (dofng things right) untuk memastikan hasil dicapai melalui
proses yang optimal dan efektif.
Dengan demikian, karakteristik efisiensi menyoroti keseimbangan
antara produktivitas, kualitas hasil, dan penghematan sumber daya. Dalam
kinerja karyawan, efisiensi mencerminkan bagaimana tenaga kerja dapat

mencapai target dengan cara yang cepat, hemat, dan tetap berkualitas.

1.1.3 Indikator Efisiensi
Efisiensi merupakan ukuran penting dalam menilai seberapa optimal suatu
organisasi atan individu menggunakan sumber daya untuk mencapai fujuan
tertenti. Menurut Farrell (1957), efisiensi diukur dari Jgbungan antam  inpu
(sumber daya) dan owiput (hasilj yang diperoleh, Semakin besar hasil yang dicapai
dengan penggunasn sumber daya yang minimal, maka semakin tinggi tingkat
efisiensinya. Secara umum, indikator efisiensi dapat dijelaskan sebagai berikut:
1) Rasio Qurput nc&dap Input
Indikator utama efisiensi adalah perbandingan antara hasil yang diperoleh
dengan sumber daya yang digunakan. Apabila eupur meningkat tanpa
adanya penambahan fnpee yang signifikan, hal tersebul menunjukkan
efisiensi vang tinggi (Coelli et al., 2005).
2) Penggunaan Waktu dan Biaya
Efisiensi tercermin dari kemampuan menyelesaikan pekerjaan tepat
wakiu dengan biaya vang mimmal tanpa mengurangi kualitas hasil.
Semakin cepat dan hemat suatu pekerjaan diselesaikan, semakin efisien
proses tersebut (Drucker, 2007).
3) Produktivitas Tenaga Kerja
Efisiensi juga dapat diukur melalui tingkat produktivitas karyawan, yaitu
kemampuan menghasilkan owgpur yang lebih besar dalam wakiu tertentu

dengan sumber daya manusia yang tersedia (Sumanth, 1998).

10




4) Kualitas Esii (Quaality Efficiency)
Efisiensi tidak hanya dilihat dariﬂﬂah output, tetapl juga dari kualitas
hasil yang dihasilkan. Kegiatan yang menghasilkan produk berkualitas
tinggi dengan biaya rendah menunjukkan efisiensi optimal.
Dengan demikian, indikator efisiensi menekankan keseimbangan
antara hasil, waktu, biaya, dan kualitas. Dalam penelitian Iclnerjﬁﬁsicnsi
mencerminkan kemampuan organisasi untuk memaksimalkan hasil kerja

dengan pengelolaan sumber daya yang cermat dan tepat sasaran.

.1 aori Kinerja

Kinerja merupakan hasil kerja vang dicapai oleh individu sesual dengan peran
dan wnggung jawabnya di dalam organisasi. Kinerja menjadi indikator penting
dalam menilai cfcktivitas dan cfisicnsi suatu organisasi, karcna keberhasilan
perusahaan sangat bergantung pada kontribusi setiap individu di dalamnya.

Menurut Armstrong dan Taylor (2014), kinerja adalah hasil dari perilaku
kerja vang berorientasi pada pencapaian tujuan organisasi, di mana faktor-faktor
seperti kompetensi, motivasi, dan lingkungan kerja mempengaruhi tingkat
pencapaian tersebut, Teori i sejalan den pandangan Mangkunegara (2017),
yang menyatakan bahwa kinerjamerupakan hasil kerja baik secara kualitas maupun
kuantitas yang dicapai oleh sesecorang sesuai dengan tanggung jawab wang
diberikan kepadanya.

Sementara jfu, Robbins dan Judge (2019) menjelaskan bahwa kinerja
ditentukan oleh tiga kemponen utama, yaitu kemampuan (abilify). motivasi
(morivation), dan kesempalan (opporfnity). Ketiganya dikenal sebagal model
AMO  Theory (Ability. Motivation  Opportunity), Apabila seorang karyawan
memiliki kemampuan yang tinggi, didukung oleh motivasi kerja vang kuat serta
lingkungan vang memberikan kesempatan berkembang, maka kinerjanya akan
oplimal.

Dengan demikian, teori kinerja menckankan bahwa hasil kerja yang baik
tidak hanya bergantung pada individu semata, tetapi juga pada sistern organisasi

vang mampu memfasilitasi potenst mereka melalui manajemen vang efektit.
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2.2.1 Definisi Kinerja

Kinerja merupakan salah satn aspek penting dalﬂ.ﬁebcrhasilan organisasi
karena mencerminkan sejauh mana individu mampu melaksanakan tugas dan
langgung jawabnya sesuai dengan sla_mdiﬁang telah ditetapkan. Secara umum,
kinerja diartikan sebagai hasil kerja yang dicapai seseorang. baik dari segi kualitas,
kuantitas. maupun ketepatan waktu, sesuai dengan peran dan tanggung jawab yang
diberikan.

Menurut Mangkunegara (2017), kinerja adalah hasil keria secara kualitas dan
kuantitas yang dicapai oleh seseorang dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan
tanggung jawab yang diberikan kepadanya. Definisi ini menekankan bahwa kinerja
bukan hamya tentang seberapa banvak pekerjaan yang diselesaikan. tetapi juga
seberapa baik pekerjaan tersebut dilakukan.

Robbins dan Judge (2019) menjelaskan bahwa kinerja merupakan hasil
intcraksi antara kemampuan (ability), motivasi (motivation), dan cmpatan
(opporignity) vang diberikan oleh organizasi. Dengan demikian, kinerja tidak hanya
bergantung pada individu, tetapi juga pada lingkungan kerja dan sistem manajemen
yang mendukungnya.

Armstrong dan Tayvlor (2014) menambahkan bahwa kinerja merupakan
perilaku kerja yang terarah pada pencapaian tujuan organisasi melalui penerapan
kompetensi, keterampilan, dan motivasi yang dimiliki.

Secara kﬁu’uhan, kinerja menggambarkan seberapa efekiif seseorang
menggunakan kemampuan dan sumber daya yang ada untuk memberikan
kontribusi optimal terhadap pencapaian tjuan organisasi.

[E
2.2.2 Jenis Jenis Kinerja
Kinerja dapat dikategorikan ke dalam beberapa jemis berdasarkan
fokus, bentuk kontribusi, serta cara pengukurannya. Secara umum. jenis-jenis
kinerja mencerminksn hagaimana individu memberikan hasil kerja dan
perilaku yang mendukung pencapaian twjuan organisasi.

1) Kinerja Tugas (Task Performance)

Kinerja ini berkaitan langsung dengan pelaksanaan tugas-tugas utama

vang menjadi tanggung jawab sescorang sesual dengan jabatannya.




4)

Menumut Borman dan Motowidlo (1997), kinerja tugas mencakup
aktivitas formal yang secara langsung berkontribusi pada produksi baring
atau jasa dalam organisasi. Contohnya, karyawan hotel yang melayani
tamu dengan cepat dan tepat sesuai standar operasional,

Kinerja Kontekstual { Contextual Perjormance)

Jenis ini melibatkan perilaku yang mendukung lingkungan sosial dan
psikologis tempat pekerjaan dilakukan, Kinerja kontekstual mencakup
kerja sama, inisiatif, disiplin, dan sikap positif terhadap organisasi
(Motowidlo & Van Scotter, 1994). Walaupun tidak berkaitan langsung
dengan tugas pokok, kinerja ini penting untuk menciptakan suasana kerja
vang produktif dan harmonis,

Kinerja Adapuf (Adaprive Performanice)

Kincrja adaptif menggambarkan kemampuan karyawan untuk beradaptasi
terhadap perubahan lingkungan kerja, tcknologi, maupun kebijakan
organisasi. Pulakos et al. (2000) menegaskan bahwa adaptivitas
merupakan bagian penting dari kinerja modern, terutama di industri jasa
seperti perhotelan yang dinamis dan kompetitif.

Kinerja Inovatif (fmnovative Performance)

Jenis in1 mencerminkan kemampuan karyawan menghasilkan ide, solusi,
atau metode baru dalam meningkatkan efisiensi dan kualitas kerja.
Kinerja inovatif mendorong kreativitas dan pengembangan berkelanjutan
di dalam organisasi (Janssen, 2000).

Dengan demikian, kinerja tidak hanya diukur dari pelaksanaan tugas

utama, letapi juga dari kontribusi perilaku, kemampuan beradaptasi, seria

inovasi yang dihasilkan, Keempat jenis kinerja ini saling melengkapi dalam

membentuk produktivitas dan efektivitas organisasi secara keseluruhan.,

2.2.3 Indikator Kinerja

Indikator kinerja digunakan untuk menilai sejauh mana seorang

individu mampu melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya sesuai dengan

standar vang telah ditetapkan oleh organisasi. Indikator ini menjadi dasar




dalam mengevaluasi keberhasilan dalam mencapai tujuan organisasi baik dari
sewi kuantitas, kualitas, maupun perilaku kerj
Menurut Mathis dan Jackson (2011), kinema dapat diukur melalui
beberapa indikator utama, yaitu kualitas kerja, kuantitas kerja. ketepatan
waktu, inisiatif, kemampuan kerja sama. dan tanggung jawab. Indikator-
indikator tersebut membantu organisasi memahami aspek mana vang perlu
dipaual dalam pengelolaan sumber daya manusia.
1) Kualitas Kega ( Quality of Work)
Menggambarkan sejauh mana hasil kerja memenuhi standar mutu yang
ifetapkan.
2) Kuantitas Kerja { Ouantity of Work)
Mengukur jumlah pekerjoan yang diselesaikan dalam periode tertentu
dibandingkan dengan farget yang ditctapkan,
Ketepatan Waktu (Timeliness)
Menilai kemampuan karyawan menyelesaikan pekerjaan sesuai Jadwal
tanpa mengurangi kualitas,
4) Inisiatif (fuitiative)
Menunjukkan kemampuan untuk mengambil langkah atau tindakan tanpa
menunggu perintah, serta berinovasi dalam penyelesaian tugas.
5) Kerja Sama (Cooperation)
Mencerminkan kemampuan berinteraksi dan berkolaborasi dengan rekan
kerja serta mendukung suasana kerja yang kendusif.
6) Tanggung Jawab (Responsibility)
Menggambarkan kesadaran karyawan terhadap kewajiban dan komitmen
dalam menjalankan tugas sesuai aturan organisasi,
Indikator-indikator ini relevan digunakan dalam berbagai konteks,
termasuk penelitian ini, karena mencakup dimensi perilaku dan hasil kerja

yang terukur,

1.3. Pelayanan
Pelavanan merupakan inti dari industri jasa, termasuk perhotelan, karena nilai

utama yang dirasakan pelanggan tidak terletak pada produk fisik semata, melainkan




pada pengalaman layanan yvang diterima. Pelayanan dapat dipahami sebagal
serangkaian akiivitas atau proses interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan yang
bertujuan untuk memenuhi kebutuhan, keinginan, serta harapan pelanggan secara
optimal,

Menurut Gronroos (2018). pelayanan adalah proses yang terjadi dalam
interaksi antara pelanggan dan sumber dava organisasi vang menghasilkan nilal
bagi pelanggan. Dalam konteks perhotelan, pelayanan mencakup seluruh rangkaian
aktivitas sejak tamu melakukan reservasi, kedatangan (check-in), selama menginap,
hingga keberangkatan (check-out). Pelayanan yang berkualitas tidak hanya
menekankan keramahan, tetapi juga konsistensi, keandalan, ketepatan waktu, serta
kesiapan fasilitas pendukung, khususnya kamar sebagai produk inti hotel.

Parasuraman, Zeithaml, Lhn Berry (1988) menegaskan bahwa pelayanan
dinilai berdasarkan kesenjangan antara harapan pelanggan dan kincrja layanan yang
dirasakan. Apabila layanan yang ditcrima sama atau melebihi harapan, maka
pelanggan akan menilai pelayanan tersebut berkualitas. Sebaliknya, pelayanan yang
tidak sesual harapan akan menimbulkan ketidakpuasan dan persepsi negatif
terhadap organisasi, Oleh karena itu, pelayanan menjadi variabel strategis yang
sangal menentukan kepuasan tamu, loyalitas, serta reputasi hotel

2.3.1. Fungsi dan Manfaat Pelayanan

Pelayanan  memiliki  fungsi  strategis  dalam  mendukung
keberlangsungan dan daya saing organisasi jasa. Dalam industri perhotelan,
pelayanan tidak hanva berperan sebagai sarana pemenuhan kebutuhan tamu,
tetapi juga schagai alat diferensiasi dan pembentuk eitra hotel.

Fungsi utama pelayanan adalah menciptakan nilai (value creation) bagi
pelanggan. Grinroos (2018) menyatakan bahwa nilai pelanggan terbentuk
melalui kualitas proses pelayanan dan kualitas hasil lavanan, Dalam konteks
Front Office, fungsi pelayanan terlihat pada kemampuan staf dalam
memberikan informasi yang akurat, memastikan kesiapan kamar, serta
menangani keluhan secara cepat dan profesional.

Selain itu, pelayanan berfungsi sebagai media komunikasi antara hotel
dan tamu, Interaksi langsung vang dilakukan oleh Front Office

memungkinkan hotel memahami kebutuhan dan ekspektasi tamu secara lebih




cndatam: Penelitian oleh Kandampully, Zhang, dan Bilgihan (2015)
menunjukkan bahwa kualitas interaksi layanan memiliki pengaruh signifikan
terhadap pembentukan hubungan jangka panjang antara pelanggan dan hotel.

Manfaat pelayanan yang berkualitas antara lain  meningkatkan
kepuasan tamm, mendorong loyalitas, mengurangi komplain, serta
memperkuat reputasi hotel di mata publik. Dalam era digital, manfaat
pelayanan juga tercermin dari ulasan daring yang menjadi indikator publik
terhadap kualitas manajemen hotel, Pelayananwﬂng konsisten dan efisien
terbukti mampu meningkatkan niat kunjungan ulang dan rekomendasi dari
mulut ke muhut (word of mouth) positif (Rather & Sharma, 2017).

2.3.2. Jenis-jenis Pelayanan

Pelayanan dalam organisasi jasa dapat diklasifikasikan ke dalam
beherapa jenis berdasarkan sifat interaksi dan bentuk penyampaiannya.
Klasifikasi ini penting untuk memahami karakteristik pelayanan yang
diberikan oleh Front Office hotel.

Pelayanan inti (core service) merupakan layanan utama yang menjadi
alasan ufama pelanggan mengounakan jasa hotel. Dalam perhotelan,
pelayanan inti adalah penyediaan kamar yang siap huni, aman, bersih, dan
nyaman. Tanpa pelayanan inti yang baik, pelayanan pendukung lainnya tidak
akan mampu menciptakan kepuasan tamu secara menyeluruh (Lovelock &
Wirtz, 2016).

Pelayanan pendukung (supporting service) adalah layanan tambahan
vang melengkapi pelayanan inti, seperti proses check-in dan cheek-out,
layanan informasi, penanganan bagasi. seria koordinasi permintaan tamu.
Pelayanan pendukung ini berperan penting dalam memperlancar pengalaman
tamu selama menginap dan meminimalkan potensi masalah operasional,

Pelayanan interaktif (interactive service) merujuk pada kualitas
interaksi langsung antara staf’ dan tamu, Dalam konteks Front Office,
pelayanan interakiif tercermin dari sikap ramah, empati, kemampuan
komunikasi, serta profesionalisme staf. Penehitan oleh Karatepe (2013)
menunjukkan bahwa kualitas interaksi stal’ Fromt Office berpengaruh

langsung terhadap persepsi kualitas pelayanan hotel secara keseluruhan,




Dengan demikian, jenis-jenis pelayanan tersebut saling melengkapi dan
membentuk pengalaman layanan vang utuh bagi tamu hotel.
2.3.3. Indikator Pelayanan

Indikator pelayanan digunakan untuk mengukur sejauh mana pelayanan
yang diberikan mampu memenuhi standar dan harapan pelanggan. Salah satu
model pengukuran pelayanan yang paling banyak digunakan adalah
SERVQUAL yang dikembangkan pleh Parasuraman et al. (1988).

Indikator pertama adalah tangible (bukti fisik), yaitu kondisi fasilitas,
peralatan, dan penampilan staf. Dalam konteks hotel, indikator ini mencakup
kebersihan kamar, kelengkapan %ilims_ serta kerapian Front Office staff.

Indikator kedua adalah reliability (keandalan), vaitu kemampuan
memberikan pelayanan secara konsisten dan akurat sesuai janji. Keandalan
Front Office terlihat dari ketepatan dalam memastikan kamar siap sebelum
diserahkan kepada tamu semﬁumsj informasi yang diberikan,

Indikator ketiga adalah responsiveness (daya tanggap), yaitu kesediaan
staf untuk membantu tamm dan memberikan pelayanan dengan cepat. Dava
tanggap menjadi krusial dalam penanganan keluhan dan permintaan tamu
secara langsung,

Indikator keempat aaiah assurance (jaminan), yang mencerminkan
kompetensi, kesopanan, dan kemampuan staf dalam menumbubkan rasa
aman dan kepercayaan tamu. Front Office yang profesional mampu
meningkatkan keyakinan tamu terhadap kualitas hotel.

Indikator kelima adalah empathy (empati), vaitu perhatian personal dan
kepedulian terhadap kebutuhan tamu. Empati tercermin dari kemampuan staf
memahami kondisi dan preferensi tamu secara individual (Pakurdr et al.,
2019).

Kelima indikator tersebut refevan digunakan dalam penelitian ini
karena mampu menggmmbarkan kualitas pelayanan Front Office secara
komprehensif, khususnya dalam kaitannya dengan kesiapan kamar dan

kepuasan tamu.




2.4, Hotel

Hotel merupakan salah satu bentuk organisasi jasa vang menyediakan
layanan akomodasi, makanan dan minuman, serta fasilitas pendukung lainnya bagi
masyarakat umum secara komersial. Hotel tidak hanya menawarkan produk fisik
berupa kamar, tetapl juga pengalaman layanan yang menyeluruh, sehingga
keberhasilan operasional hotel sangat bergantung pada kualitas pelayanan, kesiapan
fasilitas, dan kinerja sumber daya manusia.

Menurut Walker (2017), hotel didefinisikan sebagai perusahaan vang
menyediakan penginapan sementara bagi tam, dilengkapi dengan pelavanan
pendukung yang bertujuan uniuk menciptakan kenyamanan, keamanan. dan
kepuasan selama masa tinggal. Dalam perspektif manajemen jasa, hotel dipandang
sebagai sistem terpadu yang mehlibatkan berbagai departemen yang saling
berkoordinasi untuk menghasilkan kualitas layanan yang konsisten (Jones &
Lockwood, 20185).

Industri  perhotelan  bersifa dat karya (labor intensive) dan sangat
mengandalkan interaksi manusia. Oleh karena itu, efektivitas hotel tidak hanva
diteniukan oleh kelengkapan fasilitas, tetapn juga oleh kesiapan staf dalam
menjalankan prosedur operasional secara konsisten dan profesional,

2.4.1. Front Office

Front Office merupakan departemen hotel yang berperan sebagai pusat
pelayanan dan titik kontak utama antara hotel dan mu. Departemen ini
menjadi wajah hotel karena merupakan bagian pertama dan terakhir yang
berinteraksi langsung dengan tamu selama proses menginap.

Menurut Walker (2017), Front Office adalah departemen yang
benanggung jawab terhadap reservasi, penerimaan tamu (check-in),
pemberian informasi, penanganan keluhan, serta proses keberangkatan tamu
{check-out). Selain fungsi adminisiratif, Front Office juga berfungsi sebagai
pusal koordinasi antar departemen, khususnya dengan housckeeping dan
engineering, dalam memastikan kesiapan kamar dan pemenuhan kebutuhan
tamu,

Penelitian oleh Budhi Danurdara dan Paramitha (2022) menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan Front Office memiliki pengaruh signifikan




terhadap kepuasan tamu hetel. Front Office yang responsif, kemunikatif, dan
akurat mampu menciptakan kesan profesional serta meningkatkan persepsi
kualitas hotel secara keseluruhan.

Dalam konteks operasional, Front Office tak hanya berperan sebagai
pelaksana pelayanan, tetapi juga sebazai pengendali kualitas (quality control)
sebelum kamar diserahkan kepada tamu. Ketidaktepatan koordinasi Front
Office dapat menyebabkan kamar vang belum siap huni tetap diberikan
kepada tamu., vang pada akhimya menurunkan kepuasan dan memicu
keluhan.

2.4.2. Kamar

Kamar merupakan produk inti (core product) dalam industri perhotelan
dan menjadi faktor utama dalam menentukan kepuasan tamu. Seluruh
pengalaman menginap tamu sangat dipengaruhi oleh kondisi  fisik,
kebersihan, kenyamanan, serta kelengkapan fasilitas kamar.

Menurut Chua, Lee, Goh, dan Han (2015), kualitas kamar hotel
mencakup aspek kebersihan, kenyamanan tempat tidur, fungsi fasilitas,
pencahayaan, seria kondisi kamar mandi. Kegagalan dalam memenubi
standar kamar akan berdampak langsung pada persepsi kualitas pelayanan
meskipun layanan staf dinilai baik.

Kesiapan kamar (room readiness) mengacu pada kondisi kamar yang
telah memenuhi standar operasional hotel sebelum ditempati tamu. Kesiapan
ini meliputi kebersihan, kelengkapan amenities, serta berfungsinya seluruh
peralatan kamar seperti pendingin udara, air panas, dan perlengkapan
keamanan. Housekeeping bertanggung jawab atas pembersihan dan penataan
kamar, namun verifikasi akhir tetap berada dalam koordinasi Front Office,

Penelitian oleh Kim dan Perdue (2013) menegaskan bahwa kondisi
kamar yang tidak siap merupakan salah saiu penyebab utama ketidakpuasan
tamu dan ulasan negatif di platform daring. Oleh karena itu, kamar tidak
hanya dipandang sebagai ruang fisik, tetapi sebagai representasi kualitas
layanan hotel secara keseluruhan,

2.4.3. Kepastian, Kesiapan Staff dalam Operasional




Kepastian dan kesiapan stal dalam operasional hotel merujuk pada
kemampua.wmber daya manusia untuk menjalankan tugas secara konsisten,
tepat. dan sesual dengan standar operasional prosedur (SOP) vang telah
ditetapkan. Dalam industri perhotelan, kesiapan staf menjadi faktor krusial
karena pelayanan bersifat simultan dan tidak dapat disimpan (inseparable and
perishable).

Menurut Zeithaml. Bitner, dan Gremler (2020), kepastian operasional
tercemmin dari keandalan staf dalam memberikan pelayanan vang akurat,
konsisten, dan bebas dari kesalahan. Kesiapan staf mencakup aspek
kompetensi, pemahaman SOP, koordinasi lintas departemen, serta kesiapan
mental dan fisik dalam melayani tamu.

Dalam konteks Front Office, kesiapan staf sangat menentukan
keberhasilan proses check-in dan distribusi kamar. Front Office yang siap
secara operasional akan memastikan bahwa kamar telah diverifikasi,
informasi tamu akurat, serta potensi masalah dapat diantisipasi sehelum tamu
masuk kamar. Penelitian oleh Karatepe (2015) menunjukkan bahwa kesiapan
dan kepercayaan dirt staf fronthiner berpengaruh positif terhadap persepsi
kualitas pelayanan dan kepuasan tamu.

Kepastian dan kesiapan staf juga berperan dalam meminimalkan
kesalahan operasional, meningkatkan efisiensi kerja, serta memperkuat
koordinasi antar depariemen. Dengan demikian, kesiapan siaf menjadi
elemen straiegis dalam menjamin pelayanan hotel yang berkualitas dan

berkelanjutan

2.5, Kajian Empiris

Kajian empiris merupakan hasil penelitian, berupa observasi atau pereobaan

terdahulu yang mengemukakan beberapa konsep yang relevan dan terkait dengan

penelitian vang dilakukan. Dalam penelitian ini peneliti mengumpulkan beberapa

kajian empiris yang dijadikan panduan dalam menyelesaikan permasalahan sebagai

referensi;
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5]
Tabel 2.2 Penelitian Terdahulu

Condition on
Guest

Satisfaction

directly impact
guest
dissatisfaction

and intention to

Peneliti dan Judul Penelitian Hasil Penelitian | Fokus Penelitian
Parasuraman, SERVOQUAL: A Discovered five Measuring
Zeithaml & Berry Multiple-Item jmensions of service quality
(198E) Seale for serviee quality

Measuring (tangible.
Consumer reliahility,
Perceptions of responsivencss.
Service Quality | assurance,
empathy) that
significantly
influence
customer
perceptions and
satisfaction.
Kim & Perdue The Effects of Uninhabitable Room
(2013) Room room conditions | Readiness and

Guest

Satisfaction

returm,
Karatepe {2015) Frontline Frontline staff Front Office
Employee readiness and Performance
Performance in competence
Hospitality improve service
quality and
customer
satisfaction.
Chua etal. (2015) Impacts of the The physical Hatel Room
Physical quality of the Quality

21




Environment on
Hotel

Satisfaction

room is a key
predictor of
guest
satisfaction
compared to
other service

factors.

Filieri et al.

Online reviews

Negative

Service and

(2015) and hotel reviews related online reviews
hooking to service and
intentions Tooms
significantly
decrease hotel
booking
intentions.
Kandampully, Customer Consistent front | Guest service
Zhang & Bilgihan | loyalty in office service and loyalty
(2013) hospitality increases
aahy and
long-term
relationships

Kasiri et al.

(2017)

@Lgratmn of

service quality
and customer

satisfaction

with guests.
Failure to
coordinate
between serviee
depariments
increases
complainis and
decreases
customer

satisfaction.

Hotel service

coordination




Rather & Sharma | Customer Respnns&i\:c and | Service qual:;ly
(2017) engagement in empathetic and satisfaction
hospitality service
services increases guest
satisfaction and
repeal visii
-a | UH —
Pakurar et al. Service quality The reliability Service quality
(2019) dimensions and and dimensions
customer FESpONSivencss
satisfaction dimensions
have the most
dominant
influence on
customer
isfaction.
Budhi Danurdara The Impact of Front office Front office
aramitha Fromt Office service has a service guality
(2022) Service Quality signiticant
on Customer influence on
Satisfaction hotel guest
satisfaction in
Indonesia

2.0. lﬁrangka Berfikir

Kerangka pemikiran merupakan alur berpikir atau alur peneltian yang
dijadikan pola atau landasan berpikir peneliti dalam mengadakan penelitian
terhadap objek yang dituju. Jadi kerangka berpkir merpakan alur vang dijadkan pola
berpikir peneliti dalam mengadakan penelitian terhadap suatu objek yang dapt

menyelesaikan arah rumusan masalah dan tujuan penelitian.
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Keialitas Petayanan Hotel

Kepuasan &
Persepsi Positif
Tamu

* Tangible
ik = Walukghuat fos i + Sefiminy M

= Koardinii dengar Roseiceplng * Funpsl Pamiatan ol ¢ Fesgantivaness
= Rusurante

« Empathy

Gambar 2.1 Kerangka Berfikir
Sumber: Olahan Penulis 2023

Gambar kerangka pemikiran tersebut menggambarkan alur hubungan kausal
antara efisiensi kinerja Front Office, kesiapan kamar, kualitas pelayanan hotel,
hingga kepuasan dan persepsi posilif tamu. Diagram disusun secara linear dari kiri
ke kanan untuk menunjukkan urutan logis dan sistematis proses operasional
pelayanan hotel.

Bagian pertama pada diagram menunjukkan Efisiensi Kinerja Front Office
sebagai variabel awal. Efisiensi ini direpresentasikan melalui beberapa indikator
utama, vaitu kecepatan dan ketepatan pelavanan, ketelitian dalam melakukan
verifikasi kamar, serta kemampuan koordinasi dengan departemen housekeeping
dan engineering. Efisiensi kinerja Front Office menjadi fondasi utama dalam
memastikan bahwa seluruh proses pelayanan berjalan sesuai standar operasional
prosedur (SOP).

Panah selanjutnya mengamh ke Kesiapan Kamar, yang berperan sebagai
variabel antara (intervening). Kesiapan kamar mencerminkan kondisi kamar yang
telah memenuhi standar kebersihan, kelengkapan fasilitas. serta fungsi peralatan
kamar. iagram ini mencgaskan bahwa kesiapan kamar tidak dapat dipisahkan dari
efisiensi kerja Front Office. karena Front Office memiliki peran penting dalam
melakukan verifikasi akhir sebelum kamar diserahkan kepada tamu, Kamar yang
siap huni menjadi indikator keberhasilan koordinasi dan ketelitian operasional,

Tahapan berikutnya adalah Kualims&!ayanaﬂ Hotel, yang dipengaruhi
langsung oleh kesiapan kamar. Pada bagian ini. kualitas pelayanan diukur melalui
lima dimensi utama, vaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy. Kamar yang siap dan pelayanan Fromt Office yang efisien akan
memperkual  keandalan  lavanan, meningkatkan daya tanggap siaf, seria

menumbuhkan rasa aman dan kepercayaan tamu terhadap hotel.
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Bagian akhir dari diagram menunjukkan Kepuasan dan Persepsi Positif Tamu
sebagai hasil akhir dari keseluruhan proses. Kepuasan tamu terbentuk ketika
pelayanan yang diterima sesuai atau melebihi harapan, baik dari aspek fisik kamar
maupun interaksi pelayanan. Persepsi positif ini berimplikasi pada menurunnya
komplain, meningkatnya ulasan positif, serta potensi loyalitas dan kunjungan ulang
lamuL.

Secara keseluruhan, gambar kerangka pemikiran ini menegaskan
bahwa efisiensi kinerja Front Office merupakan faktor kunci yang
memengaruhi kesiapan kamar, yang selanjutnya berdampak pada
kualitas pelayanan hotel dan kepuasan tamu. QRiagram ini
memperlihatkan keterkaitan yang utuh antara aspek sumber daya
manusia, operasional kamar, dan kualitas pelayanan dalam induskri

perhotelan.




a
BAB 111
METODOLOGI PENELITIAN

3.1. Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian
deskriptif. Pendekatan kualitatif dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk
memahami fenomena secara mendalam dalam konteks alami, khususnya terkait
pmse%etja dan interaksi pelayanan Front Office hotel.

Menurut Creswell dan Poth (2018). penelitian kualitatif digunakan untuk
mengeksplorasi makna, persepsi. dan peﬂgalﬁan subjek penelitian terhadap suatu
fenomena sosial. Sementara itu, penelitian deskriptif bertujuan menggambarkan
secara sistematis dan faktual kondisi atan proses yang terjadi di lapangan tanpa
melakukan manipulasi variabel (Sugiyono, 2021).

Pendekatan ini dinilai tepat karena efisiensi kinerja Front Office dan
kesiapan kamar merupakan fenomena operasional yang hanya dapat
dipahami secara komprehensif melalui pengamatan langsung dan wawancara

mendalam

3.2. ampel

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan sampling
jenuh, yaitu seluruh angeota populasi dijaakam sebagai informan penelitian.
Menurut Sugiyona (2021), sampling jenuh digunakan apabila jumlah populasi
relatf ]ﬁ dan seluruh anggota populasi dianggap memiliki informasi yang
relevan dengan fokus penelitian. Sampel dalam penelitian ini terdiri dari empat
orang staf Front Office, yang meliputi receptionist, bellman, dan supervisor.

33
3.3. Sumber Data

Data penclitian terdiri dari data primer dan data sckunder. Data primer diperolch
melalui wawaneara mendalam dan observasi langsung, sedangkan data sekunder
diperoleh dari dokumen internal dan sumber pustaka, Moleong (2021) menyatakan
bahwa pengeunaan data primer dan sekunder dalam penelitian kualitatif bertjuan
untuk memperkuat validitas dan kedalaman analisis data melalui triangulasi

sumber.,
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3.3.I.&aia Premier

Data primer merupakan data utama yang diperoleh secara langsung dari
sumber pertama di lapangan. Dalam penelitian ini. data primer diperoleh
melalui wawancara mendalam dengan staf Front Office sebagai informan
penelitian serta observasi langsung terhadap aktivitas operasional Front
Office.

Data primer mencakup informasi mengenai alur kerja Front Office,
proses verilikasi kesiapan kamar, bentuk koordinasi dengan housekeeping
dan engineering, serta pengalaman staf dalam menangani pelayvanan dan
keluhan tamu. Data ini menjadi sumber utama untuk memahami kondisi
aktual dan praktik kerja yang berlangsung di lapangan.
3.3,2.8111:1 Skunder

Data sekunder merupakan data pendukung yang diperoleh secara tidak
langsung dan digunakan untuk memperkuat serta melengkapi data primer.
Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari dokumen intemnal hotel,
seperti standar operasional prosedur (SOP) Front Office, catatan laporan
apcra%al, serta dokumen terkait pelayanan dan kesiapan kamar,

Selain itu, data ﬁndﬁjugﬂ berasal dari buku teks, junal ilmiah, hasil
penelitian terdahulu, serta sumber tertulis lain yang relevan dengan topik
efisiensi kinerja, pelavanan hotel, dan manajemen Front Office. Data ini

jounakan sebagai dasar teoritis dan pembanding terhadap temuan lapangan.
3.3.3. Jenis Data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kualitatif,
yaitu data yang berbentuk kata-kata, narasi. dan deskripsi. bukan angka. Data
kualitatif diperoleh dari hasil wawancara, catatan observasi, dan dokumen
tertulis yang menggambarkan proses, perilaku, serta pengalaman informan

dalam menjalankan tugas pelavanan Front Office.

Data kualitatif ini dianalisis untuk mengungkap pola, tema, dan makna
yang berkaitan dengan efisiensi kinerja Front Office, kesiapan kamar, serta
kualitas pelayanan hotel. Dengan menggunakan data kualitatif, penelitian ini
diharapkan mampu memberikan pemahaman yang mendalam dan kontekstual

mengenai permasalahan yvang diteliti.
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3.4, Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan langkah strategis dalam penelitian
kualitatif untuk memperoleh informasi }'ﬁ mendalam dan kontekstual sesuai
dengan tujuan penelitian. Dalam penelitian ini, teknik pengumpulan data dilakukan
melalui wawancara dan observasi, sehingga data yang diperoleh dapat saling
melengkapi dan memperkuat van penelitian. Menurut Creswell dan Poth
(2018), penggunaan lebih dari satu teknik pengumpulan data dalam penelitian
kualitatif  bertujuan  untuk meningkatkan kedalaman pemahaman terhadap
fenmnenaﬁmg diteliti serta memperkuat kredibilitas data melalui triangulasi.

3.4.1 Wawancara

Wawancara merupakan teknik pengumpulan data utama dalam
penelitian ini. Wawancara dilakukan secara mendalam (in-depth interview)
dengan stal’ Front Office sebagai informan penelitian. Teknik wawancara
dipilih karena memungkinkan peneliti menggali pengalaman, persepsi, dan
pemahaman informan secara langsung terkait efisiensi kinerja, kesiapan
kamar, danﬁn}'man hotel.

Jenis wawancara yvang digunakan adalah wawancara semi-tersirukiur,
yaitu wawancara yang menggunakan pedoman pertanyaan sebagai panduan,
namun fetap memberikan keleluasaan kepada informan untuk memelaskan
jawaban secara lebih luas. Menurut Kallio et al. (2016), wawancara semi-
terstrukiur efekiif digunakan dalam penelitian kualitatif Karena mampu
menjaga fokus penelitian sekaligus menggali data vang mendalam,

Wawancara dilakukan kepada empat orang siaf Froni Office yang
terdiri dari receptionist. bellman. dan supervisor. Proses wawancara
difokuskan pada alur kerja Front Office, proses vierifikasi kesiapan kamar,
koordinasi dengan departemen lain, serta kendala yang dihadapi dalam

zlaksanadn pelayanan,

3.3.2 Obsevasi

Selain wawancara, penelitian ini juga menggunakan teknik observasi
langsung terhadap aktivitas operasional Front Office. Observasi dilakukan
untuk memperolch gambaran nyata mengenai perilaku kerja stall proses

pelayanan tamu, serta mekanisme koordinasi dalam memastikan kesiapan
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kamar,

Jenis observasi vang digunakan adalah observasi non-partisipan, di
mana pencliti tidak terlibat langsung dalam aktivitas pelayanan, tetapi
berperan sebagai pengamat. Menurut Spradley (2016), observasi non-
partisipan memungkinkan peneliti memperoleh data objektif mengenai
situasi dan aktivitas sosial tanpa memengaruhi perilaku subjek yang diamati.

Melalui observasi, peneliti mencatat proses checl@ komunikasi
antar staf, serta kesesuaian pelaksanaan operasional dengan standar

operasional prosedur (SOP) yang berlaku di hotel.

Teknik Analisis Data
Analisis data dalam penelitian kualitatif merupakan proses sistematis
untuk mengorganisasi, mengelompokkan, dan afsirkan data
sehingga menghasilkan pemahaman yang bermakna. aalisis data dalam
penelitian ini dilakukan secara simultan sejak proses pengumpulan data
berlangsung hingga tahap penarikan kesimpulan. Menurut Miles,
Huberman, dan Saldana (2014), analisis data kualitatif dilakukan melalui
tahapan yang saling berkaitan, sehingga peneliti dapat terus melakukan
refleksi dan pemaknaan terhadap data vang diperoleh.
91

3.5.1. Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif digunakan untuk menggambarkan secara sistematis
dan faktual kondisi cﬁs@si kinega Front Office, kesiapan kamar, dan
kualitas pelayanan hotel. Data yang diperoleh dan wawancara dan obs i
dianalisis dengan cara mengelompokkan informasi ke dalam tema-tema
tertentu yang relevan denggpn fokus penelitian. Proses analisis deskriptif
dilakukan melalui tahapan reduksi data, penyajian data. dan penarikan
kesimpulan. Reduksi data bertujuan untuk menyaring informasi penting yang
berkaitan langsung dengan tujuan penelitian, sedangkan penyajian data
dilakukan dalam bentuk narasi deskriptif untuk memudahkan pemahaman,
Tahap akhir berupa penarikan kesimpulan dilakukan dengan

menginterpretasikan makna data berdasarkan kerangka pemikiran penelitian.
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3.5.2. Validasi
Validasi data dilakukan untuk memasti]ﬁl keabsahan dan kredibilitas
temuan penelitian. Teknik validasi yang digunakan dalam penelitian ini
adalah triangulasi sumber dan teknik. Triangulasi dilakukan dengan
membandingkan data hasil wawancara dengan hasil observasi serta
kumen pendukung. Menurut Lincoln dan Guba [1985), triangulasi
merupakan salah satu teknik utama dalam penelitian kualitatif untuk
meningkatkan kepercayaan (trustworthiness) data. Selain triangulasi,
peneliti jga melakukan pengecekan ulang hasil wawancara dengan
informan untuk memastikan bahwa interpretasi peneliti seﬁi dengan
maksud informan. Dengan penerapan teknik validasi ini, diharapkan
hasil penelitian memiliki tingkat keahsahan yang tinggi dan dapat

dipertanggungjawabkan secara ilmiah.

3.6. Lokasi dan Waktu Penelitian
3.6.1 Lokasi
Penelitian dilakukan di Alltrue Lite Hotel Nagoya Hill Batam, yang
berlokasi di kawasan Nagoya Hill, Kota Batam, Provinsi Kepulauan Riau.
Lokasi ini dipilih karena hotel tersebut merupakan represeniasi hotel kelas
menengah (mid-scale-hotel} dengan karakieristik operasional yang kompleks
dan padat karya.

Gambar 1.1 Lokasi Alltrue Lite Hotel Nagova Hill — Batam
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LAt B T d
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" - b e N =] . i L ot

Alitrua Lite Hetel Nagoys Hill ‘ - A Fpri)st uas,
Batam . o O - o
- 10 Hotel i

(o] o ) “ ! =T
Sumber: hitps:/fwww, google com/maps/place/ Allrue < Lited TTotel+Nagoyva Hill+-4 Tatam
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3.6.2 Waktu Penelitian

Waktu penelitian adalah jangka wakiu penelitian berlangsung.
Penelitian dilaksanakan selama tiga bulan, mulai Agustus 2025 hingga
November 2025, meliputi tahap persiapan, pengumpulan data, dan analisis

hasil.

Tabel 3. 2 Jadwal Penelitian
Deskripsi | Bulan, Tahun 2025

-

September [ November | Desember

" Juni | Juli Agus

Observasi ‘

Penulisan
Proposal
Seminar
Proposal

| Perbaikan

Proposal

Pengumpulan

Data

Pengolahan
Data
Sidang Akhir

Proyek
~Sumber: Olahan Pe:nellliti, 2025
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BAB 1V
PEMBAHASAN

4.1. Hasil

4.1.1. Deskripsi Tempat Penelitian

Alltrue Lite Hotel Nagoya Hill Batam merupakan hotel kelas menengah
{mid-scale) berbintang tiga yape terletak di kawasan Nagoya, pusat bisnisdan
pariwisata di Kota Batam, Lokasi hotel ini sangat straieais karena berada di
dalam kompleks Nagova Hill Superblock, tepatoya di Komplek Ruko Nagova
Hill Blok 1 Nomaor 10-16, Jl. Tenku Umar. Lubuk Baja, Hotel ini hanya
berjarak sekitar 100meter dari pusat perbelanjaan Nagoya Hill Mall, salah
satu mal terbesar di Batam, Dengan posisi vang begitu dekat. hotel dapat
diakses dengan berjalan kaki dari mal tersebut, menjadikannya pilihan
akomodasi yang sangat strategis bagl tamu yvang menginginkan kemudahan
akses ke fasilitas belanja dan hiburan di sekitamya,

Lingkungan sekitar hotel didominasi oleh fasilitas urban yang lengkap.
Selain Nagoya Hill Mall, di radius beberapa ratus meter terdapat pusat-pusal
bisnis, perkantoran, bank, spa, pusal kebugaran, serta rumah sakit, yang
keseluruhannya dapat dicapai dengan muda]‘wlch tamu, Aksesibilitas
transportasi menuju hotel ini juga sangat baik, Dari Bandara Internasional
Hang Nadim, hotel dapat dicapai dalam waktu kur lebih 30 menit
berkendara, sedangkan dari dua pelabuhan feri utama Batam Center Ferry
Terminal dan Harbour Bay Ferry Terminal waktu tempuhnya hanya sekitar
10 hingga 15 menit, Letak vang dekat dengan terminal feri menunjukkan
kemudahan bagi wisatawan mancanegara (misalnya dari Singapura atau
Malaysia) untuk mencapai hotel ini. Dengan demikian, secara geografis
Alltrue Lite Hotel Nagoya Hill Batam berada di lokasi perkotaan strategis
yang dikelilingi sarana komersial dan memiliki konektivitas transportasi
tinggi, suatu faktor penting vang mendukung operasional hotel dalam
melayani tamu hisnis maupun wisata.

Sebagai hotel berbintang tiga, Alltrue Lite Hotel Nagoya Hill Batam
menawarkan fasilitas vang menekankan kenyamanan dan kepraktisan bagi

para tamu. Hotel ini mengoperasikan sekitar 100unit kamar tamu dengan
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dcsa'&nodem, dilengkapi fasilitas standar seperti tempat tidur yang nyaman,
AC, kamar mandi dalam, air panas, televisi layar datar, serta akses Wi-Fi
gratis di setiap kamar. Seluruh kamar dirawat dengan housekeepin%ariau
untuk memastikan kebersihan dan kelayakan huni terjaga setiap saat. Fasilitas
pendukung lainnva vyang tersedia di hotel ini antara lain restoran
{menyediakan sarapan prasmanan setiap pagi), ares parkir kendaraan gratis
untuk tamu (self-parking). serta layanan front desk 24 jam. Kehadiran
layanan resepsionis sepanjang hari memastikan tamu dapat dilayani kapan
pun, termasuk untuk keperluan check-in larut malam atau permintaan kbusus
di luar jam normal. Fasilitas-fasilitas tersebut mencerminkan standar
pelayanan hotel kelas menengah, vang folms pada pemenuhan kebutuhan
utama tamu tanpa mengabaikan aspek kenyamanan.

Secara konsep. Allirue Lite Hotel Nagoya Hill Batam didesain uniuk
melayani segmen tamu pebisnis whban dan wisatawan leisure yang
menghendaki pengalaman menginap nyaman dengan harga terjangkau. Hal
ini sejalan dengan positioning hotel mid-scale vang menawarkan perpaduan
anlara pelavanan profesional dan suasana akomodas: yang bersahabat bag
para tamunya. Tamu disambut dengan lingkungan lobby yang modem namun
sederhana, menciptakan kesan hangai sejak kedatangan pertama. Layanan
vang diberikan mencakup kebutuhan esensial seperti konektivitas internet,
informasi destinasi lokal, hingpa bantuan perjalanan, sesuai harapan para
tamu di pusat kota, Hotel ini tidak dilengkapi fasilitas mewah seperti kolam
renang atau spa besar, namun kompensasinya adalah fokus pada efisiensi
pelayanan front office, kebersihan kamar, dan kemudahan akses ke berbagai
fasilitas kota di sekitarnya,

Fungsi strategis Alltrue Lite Hotel Nagoya Hill Batam sebagai objck
penelitian terletak pada kemampuannya merepresentasikan operasional Front
Office dalam konteks perhotelan perkotaan skala menengah. Dengan lokasi
di pusai kota vang ramai dan tingkat hunian yang cukup tinggi terutama pada
akhir pekan atau musim liburan, hotel ini memberikan gambaran nyata
tantangan schari-hari yang dihadapi staf Front Office (FO) dalam memastikan

kesiapan kamar dan pelayanan prima. FO di hotel ini berperan sebagai garda
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terdepan yang harus sigap menanggapi arus tamu bisnis maupun wisata,
banyak di antaranya merupakan walk-in guest dari Nagova Hill Mall atau
penumpang ferry vang tiba di Batam. Situasi tersebut menuntut efisiensi
koordinasi antara FO dan departemen lain (terutama Housekeeping) agar
setiap kamar yang diberikan kepada tamu telah siap huni sesuai standar. Oleh
karena itu, Alltrue Lite Hotel Nagoya Hill Batam dipilih sebagai lokasi
penelitian karena dianggap representatif untuk mengkaji efisiensi kinerja
Front Office dalam memastikan kesiapan kamar dan meningkatkan kualitas
pelavanan di lingkungan hotel perkotaan,
4.1.2. Karakteristik Informan

Penelitian ini melibatkan empat orang informan kunci vang berasal dari
staf Front Office (FO) di Alltrue Lite Hotel Nagoya Hill Batam. Keempat
informan tersebut terdiri dari dua orang petugas Resepsionis. satu orang
petugas Bellman. dan satu orang Supervisor Front Office. Demu menjaga
kerahasiaan identitas pribadi, nama informan tidak dischutkan secara
eksplisit dan cukup diacu menggunakan inisial, Sefiap informan memiliki
latar belakang jabatan dan masa kerja yang berbeda, sehingga memberikan
perspekiifl yang beragam mengenai operasional Front Office khususnya
terkait proses memastikan kesiapan kamar dan alur pelayanan tamu,

Tabel 4.1 Karakteristik Informan

Inizial Jabatan Jenis Lama Peran Utama dalam
Informan Kelamin | Bekerja Operasional Front
Office

Melayani proses check-
in dan check-out tamu,
melakukan verifikasi
data reservasi,

+2
A Resepsionis | Perempuan memastikan status
Tahun . .
kesiapan kamar melalui
koordinasi dengan
housekeeping sebelum

kunci kamar discrahkan,
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| serta menangani

permintaan dan keluhan

awal tamu,

Resepsionis

Perempuan

+1

Tahun

Mengelola administrasi
tamu pada sift kerja,
melakukan pengecekan
status kamar melalui
sistem Front Office dan
konfirmasi langsung
dengan housckeeping,
menangani early check-
in, serta memberikan
informasi dan pelayanan
kepada tamu selama

menginap.

Bellman

Laki-laki

3
Tahun

Membantu tamu dalam
penanganan bagasi.
mengantarkan tamu ke
kamar (rooming),
memastikan kondist
fisik kamar siap saat
tamu masuk, serta
melaporkan kekurangan
fasilitas kamar kepada
Front Office atau

Housekeeping.

Supervisor
Fromt
Office

Laki-laki

+5
Tahun

Mengawasi operasional
Front Office harian,
mengoordinasikan staf
FO dengan
housekeeping dun

engineering, memantau




| status kes{apan kamar,
menangam eskalasi
keluhan tamu, serta
memastikan penerapan
SOP pelayanan Front
Office.

Sumber; Olahan Penulis, 2025

4.1.3. Temuan Penelitian

Temuan penelitian diperoleh dari hasil wawancara mendalam dengan

empal informan Front Office serfta observasi langsung terhadap aktivitas

operasional Front Office di Alltrue Lite Hotel Nagoya Hill Batam. Temuan

difokuskan pada efisiensi kinerja Front Office dalam memastikan kesiapan

kamar dan peningkatan pelayanan kepada tamu,

1)

Temuan Berdasarkan Wawancara
(1) Proses Verifikasi Kesiapan Kamar oleh Front Office

Hasil wawancara menunjukkan bahwa Front Office staff
memiliki prosedur verifikasi kesiapan kamar sebelum kamar
diserahkan kepada tamu. Informan A dan B (Resepsionis)
menjelaskan bahwa pengecekan kesiapan kamar dilakukan
melalui dua cara utama, yaitu pengecekan status kamar pada
sistem  Front Office dan konfirmasi langsung kepada
Housekeeping.

Informan A menyatakan balwa sebelum tamu diberikan
kunci kamar, resepsionis akan memastikan status kamar telah
berubah menjadi “elean” atau “ready”. Jika masih terdapat
keraguan, resepsionis akan menghubungi Housekeeping untuk
memastikan kondisi kamar secara aktual, Namun, dalam kondisi
tingkat hunian tinggi atau kedatangan tamu secara bersamaan,
proses verifikasi ini terkadang dilakukan secara terburu-buru.

Informan B menambahkan bahwa kesalahan dalam
memastikan kesiapan kamar dapat berdampak langsung pada

keluhan tamu. Oleh karena itu, resepsionis berusaha melakukan
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pengecekan  ganda, terutama untuk tamu  early check-in.
Meskipun demikian, keterbatasan waktu dan tekanan pelayanan
sering menjadi kendala dalam pelaksanaan wverifikasi secara
menyeluruh,

Temuan ini menunjukkan bahwa Front Office telah
menjalankan fungsi verifikasi kamar, namun efisiensi proses
tersebut masih dipengaruhi oleh kondisi operasional hotel.

(2) Koordinasi Front Office dengan Housekeeping dan

Engineering

Wawancara mengungkapkan bahwa koordinasi antar
departermen menjadi faktor penting dalam memastikan kesiapan
kamar. Informan D (Supervisor Front Office) menjelaskan bahwa
koordinasi dilakukan melalui bricfing awal sift; komunikasi
telepon internal, serta grup pesan singkat antar departemen.

Informan D} menyatakan bahwa ketérlambatan kestapan
kamar umumnya disebabkan oleh ketidaksesuaian informasi
status kamar antara Front Office dan Houwsekeeping. Dalam
beberapa kasus, kamar yang telah ditandai siap di sistem ternyata
masih memiliki kendala fasilitas, seperti AC tidak dingin,
amenities belum lengkap, atau kebersihan kamar mandi yang
belum gptimal.

Informan € (Bellman) menambahkan bahwa  saat
mengantar tamu ke kamar, ia sering menjadi pihak pertama yang
mengeiahui  adanya  kekurangan  fasilitas  kamar. Bellman
kemudian melaporkan kondisi tersebut kepada resepsionis atau
supervisor untuk ditindaklanjuti.

Temuan ini menunjukkan bahwa  koordinasi  lintas
departemen telah berjalan, namun belum sepenuhnya efisien dan
masih bergantung pada komunikasi manual seria kepekaan
individu staf,

(3) Ensiensi Pelayanan Front Office Saat Check-in
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Berdasarkan wawancara, Front Office staff berupaya
memberikan pelavanan vang cepat dan ramah kepada tammu saat
proses check-in. Informan A dan B menyampaikan bahwa
kecepatan pelayanan menjadi prioritas utama, terutama karena
hotel berada di kawasan ramai dengan banyak tamu walk-in.

Namun, informan juga mengungkapkan bahwa fokus pada
kecepatan terkadang mengurangl ketelitian dalam memastikan
kesiapan kamar secara detail. Dualam situasi tertentu, kamar
diserabkan kepada tamu berdasarkan konfirmasi singkat tanpa
pemeriksaan lanjutan terhadap kandisi fasilitas kamar,

Informan D mengakui bahwa tekanan operasional dan
keterbatasan jumlah staf Front Office menjadi tantangan
tersendiri dalam  menjaga keseimbangan antara  kecepatan
pelayanan dan ketelitian verifikasi kamar.

Temuan ini mengindikasikan bahwa efisiensi kinerja Front
Office lebih menonjol pada aspek kecepatan pelayanan,
sementara aspek ketelitian masth memerlukan penguatan,

(4)  Penanganan Keluhan Tamu Terkait Kesiapan Kamar

Hasil wawancara menunjukkan bahwa Front  Office
merupakan pihak pertama yang menerima keluhan tamu terkait
kondisi kamar, Informan A dan B menyampaikan bahwa keluhan
yang paling sering diterima berkaitan dengan fasilitas kamar yang
tidak berfungsi optimal, seperti AC kurang dingin, amenities
tidak lengkap, atau kondisi kamar mandi.

Informan D menjelaskan  bahwa dalam menghadapi
keluhan tersebut, Front Office biasanya menawarkan solusi
berupa penggantian kamar, perbaikan oleh engineering, atau
permintaan maaf disertai penjelasan kepada tamu. Namun,
keluhan semacam ini dinilai scharusnya dapait dicegah apabila
veritikasi kesiapan kamar dilakukan lebih teliti sebelum tamu

masuk kamar,
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Temuan ini memperlihatkan bahwa Front Office cukup
responsif dalam menangani keluhan, tetapi masih bersifat reakiif
daripada preventif.

Temuan Berdasarkan Observasi
(1) Aktivitas Operasional Front Office

Hasil observasi menunjukkan bahwa aktivitas Front Office
di Alltrue Lite Hotel Nagovya Hill Batam berlangsung cukup
dinamis, terutama pada jam check-in siang hingga sore hari.
Resepsionis terlihat melavani tamu secara bergantian dengan
intensitas finggi, sementara bellman akif membanm f@mmu
membawa barang dan mengantar ke kamar. Dalam beberapa
sifuasi, resepsionis terlihat langsung menyerahkan kunci kamar
kepada tamu seielah mendapat konfirmasi singkal mengenai
status kamar, tanpa melakukan pengecekan ulang secara fisik
atau administratif yang lebih mendalam,

(2)  Proses Koordinasi Kesiapan Kamar

Observast menunjukkan bahwa koordinast antara Front
Office dan Housckeeping sebagian besar dilakukan melalui
komunikasi  verbal dan pesan singkat. Tidak ditemukan
penggunaan checklist formal oleh Front Office untuk memastikan
kelengkapan dan fungsi fasilitas kamar sebelum kamar diberikan
kepada tamu. Hal ini menyebabkan potensi terlewainya detail
kecil yang dapat memengaruhi kenyamanan tamu, seperii
amenities yang belum lengkap atau fasilitas kamar yang belum
diuji fungsinya.

(3] Respons Front Office terhadap Permasalahan Kamar

Saat ditemukan masalah pada kamar oleh tamu atau
bellman, Front Office terlihat cukup sigap dalam merespons
dengan  menghubungi  Housekeeping atau  Engineering.
Supervisor Fromt  Office  juga teribai  langsung dalam
pengambilan keputusan, terutama jika menyangkut penggantian

kamar atau penanganan tamu penting. Namun, observasi juga
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menunjukkan bahwa sebagian masalah kamar sebenarya dapat

diantisipasi apabila proses verifikasi awal dilakukan secara lebih

sistematis.
3)  Ringkasan Temuan Penelitian

Berdasarkan hasil wawancara mendalam dengan staf Front Office
serta- observasi langsung terhadap aktivitas operasional di Allirue Lite
Hotel Nagoya Hill Batam, penelitian ini menemukan bahwa Front
Office telah menjalankan perannya dalam memastikan kesiapan kamar
dan memberikan pelavanan kepada tamu, namun pelaksanaannya
belum sepemuhnya efisien dan niasih menghadapi sejumlah kendala
operasional. Front Office staff secara wmum telah memahami
pentingnya verifikasi kesiapan kamar sebelum kamar diserahkan
kepada tamu, yang dilakukan melalui pengecekan status kamar pada
sistem Front Office serta konfirmasi kepada departemen Housekeeping.
Akan tetapi, dalam praktiknya, proses verifikasi tersebut sering kali
dilakukan secara terburu-bury, terutama pada saat tingkat hunian tinggi
atan ketika terjadi kedatangan tamu secara bersamaan, sehingoa
ketelitian dalam memastikan kondisi kamar secara menyeluruh belum
optimal.

Koordinasi  antara  Front  Office  dengan  departemen
Housekeeping dan Engineering ielah berjalan, namun masih bersifat
informal dan sangat bergantung pada komunikasi manual seperti
telepon internal dan pesan singkat. Temuan penelitian menunjukkan
adanya ketidaksesuaian informasi status kamar antara Front Office dan
Housekeeping, yang menyebabkan kamar dengan kondisi fasilitas
belum sepenuhnya siap tetap diberikan Kepada tamu. Dalam beberapa
kasus, permasalahan kamar justru baru diketahui saat bellman
mengantar tamu ke kamar atau setelah tamu masuk dan menyampaikan
keluhan. Kondisi ini mengindikasikan bahwa meckanisme koordinasi
dan pengawasan kesiapan kamar belum terstruktur secara sistematis.

Dari sisi pelayanan, Front Office stall menunjulkkan tingkat

responsivitas yang cukup baik dalam melayani tamu dan menangani
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keluhan yang muneul, khususnya terkait masalah kesiapan kamar. Staf
Front Office dan Supervisor mampu memberikan solusi seperti
penggantian kamar. koordinasi perbaikan dengan Engineering, serta
penyampaian permintaan maaf kepada tamu. Namun demikian,
penanganan keluhan tersebut cenderung bersifat reaktif, karena
masalah baru ditangani setelah tamu mengalami ketidaknyamanan.
Temuan ini memunjukkan bahwa pendekatan pelayanan Front Office
masih perlu diarahkan pada upaya preventif agar potensi keluhan dapat
diminimalkan sejak awal,

Hasil observasi juga memperlihatkan bahwa Front Office belum
memiliki checklist verifikasi kesiapan kamar yang digunakan secara
konsisten sebelum kamar diserahkan kepada tamu Ketiadaan
instrumen pengendalian terscbut menyebabkan defail-detail  kecil
sepertl kelengkapan amenities, fungsi AC, atau kondisi kamar mandi
berpotensi terlewatkan, Hal ini berdampak pada menurunnya kualitas
pengalaman tamu meskipun proses check-in telah dilakukan dengan
cepat dan ramah.

Secara keseluruhan, temuan penelitian menunjukkan bahwa
efisiensi kinerja Front Office di Alltrue Lite Hotel Nagoya Hill Batam
lebih menonjol pada aspek kecepatan pelayanan dibandingkan
ketelitian dan konsisiensi dalam memastikan kesiapan kamar, Kondisi
ini menjadi fakior utama yang memengaruhi munculnya keluhan amu
terkait kondisi kamar, sebagaimana tercermin dalam hasil wawancara
dan observasi. Temuan-temuan tersebut menjadi dasar penting untuk
pembahasan lebih lanjut mengenai peningkatan efisiensi kinerja Front

Office dagkualitas pelayanan hotel pada subbab berikutnya,

4.1.4. Analisis Hasil Temuan Penelitian

Analisis hasil temuan penelitian dilakukan untuk mengkaji secara

sislematis temuan lapangan yang diperoleh melalui wawancara dan

observasi, kemudian dikaitkan dengan indikator penelitian yang meliputi

efisiensi kinerja Front Office, kesiapan kamar, koordinasi antar departemen,

dan kualitas pelayanan. Analisis ini bertujuan untuk memberikan pemahaman
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yang lebih mendalam mengenai kondisi aktual efisiensi kinerja Front Office

dalam memastikan kesiapan kamar dan meningkatkan pelayanan di Alltrue

Lite Hotel Nagoya Hill Batam,

Tabel 4.2 Analisis Hasil Temuan Penelitian

Indikator Penelitian

Temuan Lapangan

Analisis Peneliti

Efisiensi Kinerja
Front Office

Kesiapan Kamar

Front Office melavani
proses check-in dengan
cepat dan responsif,
terutama pada jam

sibuk.

Fokus utama staf Front
Office adalah
mempercepat proses
cheek-in agar tamu

tidak menunggu lama.

WVeritikasi kesiapan
kamar dilakukan
melalui status sistem
dan konfirmasi ke

Housekeeping.

Ditemukan kasus
kamar diserahkan

kepada tamu dalam

Kecepatan pelayanan
menunjukkan efisiensi
dari sisi wakiu, namun
belum sepenuhnya
mencerminkan
efisiensi menyeluruh
karena belum
diimbangi dengan
ketelitian proses kerja.
Orientasi pada
kecepatan
menyebabkan potensi
pengabaian detail
penting dalam
verifikasi kesiapan
kamar, sehingga
efisiensi kerja belum
optimal.

Mekanisime ini bersifat
administratif dan
belum menjamin
kondisi fisik kamar
benar-benar siap huni
secara menyeluruh.
Hal ini menunjukkan
lemahnya kontrol

kualitas dan kurangnya




Koordinasi Antar
Departemen

Kualitas Pelayanan

kondisi amenities tidak
lengkap atau fasilitas
tidak berfungsi
optimal.

Koordinasi FO dengan
Housekeeping dan
Engineering dilakukan
melalui komunikasi
verbal dan pesan

singkat.

Bellman sering
menemukan masalah
kamar saat mengantar

tarmu.

Front Office cukup
responsii dalam
menangani keluhan

tamu terkait kamar,

Penanganan keluhan
dilakukan melalui
permintaan maaf,
perbaikan fasilitas,
atau pemindahan

kamar.
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pengecekan akhir oleh
Frent Office sebelum
kamar diberikan.

Koordinasi belum
terstruktur secara
sistematis sehingga
berpotensi
menimbulkan
ketidaksesuaian
informasi status kamar.
Menunjukkan bahwa
proses verifikasi kamar
belum dilakukan
aecara menyeluruh
sebelum tamu masuk
kamar.

Responsivitas
pelayanan sudah baik,
namun masih bersifat
reaktif karena masalah
baru ditangani setelah
tamu mengalami
ketidaknyamanan.
Upaya ini
menunjukkan
komitmen pelayanan,
namun tidak
menghilangkan
dampak negatif dari
pengalaman awal

tammu.




Dampak terhadap
Kepuasan Tamu

Efisiensi Operasional

Keluhan tamu muncul
akibat kamar yang

belum siap huni.

Tidak ditemukan
checklist formal
verifikasi kesiapan
kamar oleh Front
Office.

Kondisi ini berpotensi
menurunkan kepuasan
tamu dan citra hotel
apabila terjadi secara
berulang.

Ketiadaan checllist
menyebabkan proses
kerja tidak
terstandarisasi dan

bergantung pada

kepekaan individu staf.

Sumber: Olahag Penulis. 2025
4.1.5. Validasi Hasil Temuan Penelitian

Validasi hasil temuan penelitian _dilakukan uniuk memastikan
keabsahan, kredibilitas, dan keandalan data vang diperoleh. Dalam penelitian
ini, validasi dilalukan melalui triangulasi sumber dan triangulasi teknik,
sesuaﬁugan pendekatan penelitian kualitatif.

Triangulasi sumber dilakukan dengan membandingkan data yang
diperoleh dari empat informan Front Office yang memiliki peran dan
tanggung jawab berbeda., yaitu resepsionis, bellman, dan supervisor.
Kesamaan pola jawaban dari para informan menunjukkan konsistensi
temuan, klwsusnya terkait fokus Front Office pada kecepatan pelayanan,
keterbatasan ketelitian dalam verifikasi kesiapan kamar, serta kendala
koordinasi dengan departemen Housekeeping dan Engineering. Informasi
dari supervisor Front Office memperkuat pernyataan resepsionis dan bellman
Mengenai tekanan operasional pada saat tingkat hunian tinggi, schingga
menhmﬂ:an kepercayaan terhadap keabsahan data.

Triangulasi teknik dilakukan dengan membandingkan hasil wawancara
mendalam dengan hasil observasi langsung terhadap aktivitas operasional
Front Office. Temuan wawancara mengenai proses verifikasi kamar yang
bersifat administratif dan kurang detail diperkuat oleh hasil observasi yang

menunjukkan bahwa Front Office tidak menggunakan checklist formal




sebelum menyerahkan kamar kepada tamu, Selain itu, observasi terhadap
aktivitas bellman vang menemukan masalah kamar saat mengantar tamu
mengonfirmasi pernyataan informan mengenal ketidaksempurnaan proses
verifikasi kesiapan kamar.
Validasi juga diperkuat melalui pencocokan temuan lapangan dengan
kerangka teori dan kajian empiris yang digunakan dalam penelitian ini.
Temuan mengenai ketidakseimbangan antara kecepatan pelayanan dan
ketelitian verilikasi kamar sejalan dengan konsep efisiensi kinerja yang
menekankan keseimbangan antara penggunaan sumber daya dan kualitas
hasil kerja. Demikian pula, munculnya keluhan tamu akibat kamar vang
belum siap mendukung teori kualitas pelayanan yang menvatakan bahwa
keandalan dan kesiapan fasilitas merﬁakﬂn faktor utama dalam membentuk
kepuasan tamu. Dengan pencrapan irangulasi sumber, triangulasi teknik,
serta kesesualan temuan dengan kerangka teori, hasil temuan penelitian ini
dinilai wvalid. kredibel, dan dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah,
sehingga layak dijadikan dasar dalam penarikan kesimpulan dan penyusunan
saran penelitian,
4.2. Pembahasan

Berdasarkan temuan penelitian, efisiensi kinerja Front Office (FO) dalam
memastikan kesiapan kamar dan meningkatkan pelayanan di Allirue Lite Hotel
Nagoya Hill Batam masih perlu ditingkatkan. FO telah berupaya menerapkan
prosedur percepatan proses check-in dan berkoordinasi dengan Housekeeping
uniuk menyiapkan kamar, namun terdapai celah pada tahap verifikasi akhir
kesiapan kamar yang berdampak pada pengalaman tamu. Hal ini terlihat, misalmya,
dari adanya keluhan tamu mengenai kamar vang belum sepenuhnya siap huni
meskipun proses check-in berlangsung cepat. Kasus tersebut menunjukkan bahwa
FO sempat mengabaikan pengecekan ulang fasilitas kamar, mengindikasikan
ketidakefisienan pada aspek krusial tersebut. Dari perspektif’ manajemen
operasional, situasi ini menuniut kescimbangan antara kecepatan pclwnan dan
ketelitian proses. Peter Drucker mengingatkan bahwa efisiensi adalah “melakukan
sesuatu dengan benar” (doing things right) artinya setiap prosedur harus dijalankan

secara tepat agar hasilnva optimal. Konsep efisiensi sendiri menekankan




35
perbandingan input dan outpul, di mana suatu proses dikatakan efisien bila mampu

memaksimalkan output dengan input seminimal mungkin. Menurut Farrell (1957).
efisicnsi mencakup efisiensi teknis (kemampuan meminimalkan input untuk sonatu
output) dan efisiensi alokatil’ (kemampuan mengalokasikan sumber daya secara
optimal sesuai nilai). Dalam konteks FO, efisiensi teknis tercermin dari upaya
meminimalkan wakiu dan tenaga dalam menyiapkan kamar, sedangkan efisiensi
alokafif’ tercermin dari penugasan staf dan sumber daya pada waktu yang tepat
untuk memastikan kamar siap tanpa mengorbankan kualitas layanan. Temuan
bahwa beberapa kamar diserahkan dalam kondisi kurang siap menunjukkan bahwa
FO perlu lebih efekiif dan efisien sekaligus cepat dan cermat dalam menjalankan
prosedur pengecekan akhir kamar. sesuai prinsip doing things right ala Drucker
tadi.

Kinerja FO pada dasamya digkur dari kemampuannya mencapai tujuan
pelayanan secara efekiif dan efisien. Robbins dan Judge (2017) menyatakan bahwa
kinerja melibatkan efektivitas (pencapaian fujuan) dan efisiensi (pemanfaatan
sumber daya secara optimal) dalam mencapai sasaran. Dengan kata lain, FO
dikatakan berkinerja baik apabila mampu memastikan semua kamar siap sesuai
standar (tujuan tercapai) dengan proses kerja vang cepat, tepat. dan minim
pemborosan wakfw'tenaga (efisien). Definisi ini sgjalan dengan pandangan
Armstrong & Taylor (2014) bahwa kinerja adalah perilaku kerja vang terarah pada
pencapaian tujuan organisasi, dipengaruhi oleh kompetensi, motivasi, dan
lingkungan kerja pendukung. Sasaran uiama operasional hotel adalah memberikan
pelayanan prima kepada tamu; maka perilaku kerja FO seperti koordinasi
antardepartemen untuk menyiapkan kamar dan respon proaktif terhadap kebutuhan
tamu merupakan wujud kinerja vang harus dikelola secara efisien untuk mencapai
sasaran terschut, Temuan penclitian ini mengindikasikan bahwa FO Alltrue Lite
telah menunjukkan motivasi melayvani tamu dengan cepat (misalnya, proses check-
in yang relatif singkat), namun belum konsisten dalam hal ketelitian memastikan
kesiapan kamar. Dalam kerangka teori manajemen kinerja, hal ini berarti ada gap
antara standard yang diharapkan dan pelaksanaan di lapangan, yang perlu ditutup

melalui peningkatan disiplin SOP dan pengawasan kualitas proses FO.
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Dari sudui pandang kualitas layanan, efisiensi kinerja FO sangat berkaitan
dengan dimensi-dimensi SERVQUAL (Parasuraman et al, 1988). Model
SERVQUAL mengidentifikasi lima dimensi kualitas layanan: reliability.
assurance, tangibles, empathy. dan responsiveness. Dua dimensi di antaranya
reliability dan responsiveness paling relevan dengan peran FO dalam penelitian ini.
Reliability berarti kemampuan menyediakan layanan yang dijanjikan secara andal
dan akurat, tanpa kesalahan, setiap saat. Dalam konteks hotel, reliability tercermin
dari jaminan bahwa kamar siap huni tepat pada waktu check-in vang dijanjikan
kepada tamu. FO berperan sebagai penghubung antara tamu dan operasional back-
office; karena itu FO harus memastikan bahwa janji kepada tamu (misalnya “kamar
tersedia pukul 14.007) benar-benar terpenuhi. Pada kasus Alltrue Lite, aspek
reliability inilah yang sedikit terganggu ketika tamu mendapatkan kamar dengan
sejumlah fasilitas belum siap pakai mcwdzﬂmn kegagalan memenuhi janji layanan
secara konsisten. Selanjutnya, dimensi responsiventess mengacy pada kesediaan dan
kesigapan karyawan untuk membantu tamu serta memberikan layanan dengan
cepat. Penelitian ini mengamati bahwa staf FO sudah berusaha responsif, contohnya
segera melayani tamu saat tiba dan tanggap terhadap pertanyaan atau permintaan
tambahan. Hal ini positif, karena sesuai dengan ekspektasi tamu agar dibantu secara
cepat dan sigapﬁamun, kecepatan layanan harus diimbangi dengan dimensi
assurance, yakni pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka
menimbulkan kepercayaan dan rasa aman bagi tamu. Assurance dalam lingkup FO
berarti memastikan tamu percaya bahwa kamar vang diserahkan ielah melewati
pengecekan standar hotel. Jika staf FO kurang teliti atau terkesan terburu-buru
sehingea luput menjamin kesiapan fasilitas kamar, kepercayaan tamu dapat terkikis
meskipun pelayanan FO tampak ramah. Dengan demikian, upaya meningkatkan
pelayanan FO harus mencakup proses iniernal yang andal (reliable) sekaligus
interaksi eksternal yang responsif dan meyakinkan (assuring), selaras dengan
kerangka SERVQUAL, Kesecimbangan inilah vang akan menentukan kualitas
pengalaman tamu secara keseluruhan,

Hasil penelitian ini sejalan dengan berbagai temuan studi terdahulu di bidang
perhotelan, Al et al. (2016) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan FO

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas tamu, di mana kinerja FO
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vang efisien menjadi penentu penting ferciptanya pengalaman tamu positif, Ini
berarti, inisiatif FO untuk mempercepat alur check-in, berkoordinasi cepat dengan
Housckeeping, dan proaktif memenuhi kebutuhan tamu memang berdampak
langsung pada kepuasan tamu. Temuan tersebut konsisten dengan situasi di Alltrue
Lite, di mana efisiensi dalam tugas FO berpotensi meningkatkan penilaian tamu
apahila dijalankan dengan baik. Sehaliknya, Lin & Lee (2016) menegaskan bahwa
pelayanan frontliner {garis depan) yang tidak optimal misalnya lambat menangani
keluhan atau melewatkan prosedur penting berdampak kuat pada terbentuknya
persepsi negatif pelanggan. Hal ini persis tercermin dalam kasus ulasan tamu
Alltrue Lite: kelalaian FO dalam memverifikasi kesiapan kamar mengakibatkan
keluhan publik vang merusak citra pelayanan hotel. Dengan kata lain, satu titik
kelemahan dalam efisiensi kerja FO (seperti keterburu-buruan tanpa kontrol
kualitas) dapat meniadakan seluruh upaya pelayanan baik yang telah mereka
berikan, karena tamu cenderung mengingal pengalaman negatif secara lebih
menonjol, Selanjuitnya, penelitian-penelitian  mengenai  koalitas kamar  turut
mendukung pentingnya efisiensi FO di area ini: Chua et al. (2015) dan Kim &
Perdue (2013) sama-sama melaporkan bahwa kondisi fisik dan keny n kamar
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan tamu hotel, Chua et al, (2015)
dalam International Jouwrnal of Hospitality Management menemukan bahwa
kualitas kamar (misalnya kebersihan, kelengkapan fasilitas, ketersediaan amenity)
merupakan prediktor utama kepuasan pelanggan, di mana fasilitas yang tidak
berfungsi atau kondisi kamar vang buruk akan menurunkan persepsi kepuasan tamu
secara drastis. Temuan Kim & Perdue (2013) pun menggarishbawahi bahwa kondisi
kamar yvang baik berkontribusi positif terhadap kepuasan tamu hotel implikasinya,
tamu mengharapkan room readiness sebagai prasyarat dasar pengalaman menginap
yang menyenangkan, Oleh sebab itu, apa pun upaya FO dalam hal keramahan dan
respon cepat tidak akan cukup jika aspek reliability (kesiapan kamar) terabaikan.
Penelitian ini membulktikan hal tersebut: meskipun FO Alltroe Lite berinteraksi
dengan tamu secara sopan dan cepat, tamu tetap merasa kecewa ketika menemukan
handuk kotor, AC tidak dingin, atau fasilitas kamar lainnya bermasalah, vang
scharusnya dapat dicegah bila FO memastikan pengecekan kamar tuntas sebelum

taru masuk.
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Dari sisi koordinasi internal, temuan penelitian ini juga menguatkan studi
Kasiri et al. (2017). Kasiri dkk. menyoroti bahwa kegagalan koordinasi antar-
departemen pelayanan adalah penyebab utama menurunnya kepuasan pelanggan
dalam industri perhotelan, Alltrue Lite memberikan contoh nyata; komunikasi dan
koordinasi yang kurang sinkron antara FO, Housekeeping, dan Engineering dalam
memastikan kesiapan kamar mengakibatkan pengalaman tamu ferganggu. Standard
Operating Procedure (SOP) pengecekan kamar tampaknya belum dijalankan
konsisten padahal SOP ini dirancang sebagai bentuk standardisasi lavanan untuk
menjamin kualitas yang seragam (sesuai saran service standardizafion oleh Kasiri
ctal.). Akibatnya, seperti diungkapkan Kasiri et al. (2017), kekurangan koordinasi
tersebut berujung pada ketidakpuasan pelanggan. Dengan memperbaiki koordinasi
dan kepatuhan SOP. hotel dapat meningkatkan efisiensi lintas departemen sehingga
tidak ada lagi aspek layanan yang terlewat. Pandangan ini sejalan dengan konsep
integration of service di mana departemen front office dan back office harus
beroperasi bak satu kesatuan demi kelancaran pelayanan (Gronroos, 2018). Selain
itu, Karatepe et al. (2005) menckankan bahwa layanan berkualitas tinggi
merupakan kunci keunggulan bersaing dan berdampak pada loyalitas tamu.
Penerapan di FO berarti bahwa staf frontliner harus dibekali sistem dan budaya
kerja yang mendukung kinerja optimal misalnya, pelatihan untuk meningkatkan
ketelitian, briefing rutin antar shift mengenai status kamar, dan pemanfaatan
teknelogi (property management system) untuk memonitor real-time kesiapan
kamar, Dengan FO vang bekerja efisien dan efekiif, hotel dapat memberikan
pelayanan yang konsisten unggul schingga tamu lebih cenderung puas dan ingin
kembali. Bahkan studi di luar industri hotel pun menggarisbawahi prinsip serupa:
Pakurir et al. (2019) dalam riset sektor perbankan menemukan bahwa reliability
sebagai dimensi kualitas layanan memiliki pengarub besar terhadap kepuasan
nasabah. Ini menunjukkan bahwa memastikan konsistensi dan keandalan layanan
dalam hal ini memastikan setiap kamar selalu siap sesuai janji adalah prinsip
universal untuk menjaga kepuasan pelanggan di berbagai sektor jasa, Alltrue Lite
dapat mengambil pelajaran bahwa memperkuat reliability melalui efisiensi

koordinasi dan kinerja FO akan berdampak positif terhadap penilaian tamu.
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Secara kescluruhan, pembahasan ini menjembatani temuan lapangan dengan
kerangka teori manajemen. Terlihat jelas bahwa efisiensi kinerja FO dalam
memastikan kesiapan kamar dan meningkatkan pelayanan memegang peranan
sentral dalam menciptakan pengalaman tamu yang berkualitas. Temuan empiris di
hotel Alltrue Lite mendukung teori-teori klasik dan riset modemn: FO yang bekerja
cfisien (cepai, hemat sumber daya) saja tidak cukup, ji]ﬁidﬂk dibarengi efekiivitas
(tepat sasaran dan berkualitas). FO hams mampu “melakukan hal vang bhenar
dengan cara vang benar” melakukan verifikasi kamar (efektivitas) dengan prosedur
kerja yang tepat dan minim kesalahan (efisiensi). Kombinasi tersebut akan
memastikan dimensi reliability pelayanan tercapai (Kamar selalu siap pakai saat
dibutuhkan) sekaligus meningkatkan responsiveness dan assurance di mata tamu
{tamu merasakan pelavanan yvang sigap namun tetap dapat dipercaya). Implikasi
praktis dari temuan ini adalah perlunya manajemen hotel menetapkan standar
kinerja FO yang seimbang: target wakiu layanan yang cepat dan checklist kualitas
yang ketat. Peningkatan efisiensi dapat dilakukan melalui pelatihan  siaf
berkelanjutan tentang pentingnya prosedur (sesuai anjuran Liv & Lee bahwa
frontliner harus optimal untuk hindari persepsi negatif), penggunaan teknologi
untuk memonitor status kamar secara real-time, serta pemberian umpan balik
terhadap kinerja harian FO. Dengan langkah-langkah tersebut, kinerja FO di Allrue
Lite Hotel dapat ditingkatkan sehingga efisiensi operasional berjalan selaras dengan
peninglkatan kualitas pelayanan. Hal ini pada gilirannya akan memastikan kesiapan
kamar secara konsisien dan meningkatkan kepuasan tamu, sesuai dengan wjuan
layanan perhotelan dan temuan-temuan teori maupun penelitian sebelumnya.
Efisiensi kinerja FO yang berhasil diwujudkan akan menjadi fondasi bagi reputasi
positif hotel, karena tamu menerima pelayanan vang reliabel, responsif, dan

memuaskan di setiap kunjungannya,
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BAB V
PENUTUP

5.1. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan balvwa
efisiensi kinerja staf Front Office (FO) dalam memastikan kesiapan kamar dan
meningkatkan pelayanan di Alltrue Lite Hotel Nagoya Hill Batam belum optimal
sepenuhnya. Pertama; darnt segi proses kerja FO, para staf FO sudah menunjukkan
kecepatan dan kesigapan dalam melayani tamu (responsiveness) sepertl tampak
pada proses check-in yang relatif singkat dan keramahan dalam merespons
permintaan tamu Hal ini mengindikasikan bahwa tujuan pelayanan dasar
(efiekiivitas) telah tercapai, sejalan dengan konsep kinerja efektif menurut Robbins
& Judge. Namun, kecepatan tersebut belum diimbangi dengan ketelitian yang
memadai dalam verifikasi kesiapan kamar. FO Alltrue Lite kerap terburu-buru
menyerahkan kamar tanpa memastikan semua fasilitas berfungsi dan kebersihan
sesuai standar, sehingga beberapa kali tamu mendapati kamar dalam kondisi kurang
siap (misalnya handuk kotor atau AC tidak dingin). Temuan ini menunjukkan
adanya celah dalam efisiensi proses internal FO, vaitu penggunaan sumber daya
waktu dan tenaga yang belum optimal untuk memastikan kualitas hasil layanan.
Padahal, megurut teori efisiensi oleh Farrell (1957) dan Drucker (2007), efisiensi
menuntut “melakukan sesuatu dengan benar” (doing things right) — artinya
menyelesaikan tugas dengan cara paling tepar tanpa mengorbankan mutu.
Kenyataannya di Alltrue Lite, prinsip tersebut belum sepenuhnya tercapai karena
orientasi pada kecepatan terkadang mengorbankan ketepatan, Dengan kata lain, staf
FO sudah bekerja cepat, tetapi belum seluruhnya benar dalam memastikan kualitas
output pelayanan.

Kedua, terkait verifikasi kamar dan koordinasi antar departemen, penelitian
ini menemukan bahwa prosedur pengecekan akhir kamar oleh FO tidak selalu
dijalankan secara konsisten. Staf FO memang berkoordinasi dengan Housekeeping
dan Engineering untuk mempercleh informasi status kesiapan kamar, namun
komunikasi ini belum sinkron sepenuhnyva, Akibatnya, terjadi gangguan reliability
pelayanan — yaitu janji kepada tamu tentang kamar siap huni pada waktu check-in

tidak selalu terpenuhi. Kondisiini menunjukkan bahwa efisiensi kinerja FO dalam
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memastikan kesiapan kamar masih terbatas oleh kendala koordinasi internal. Kasus
di- Alltrue Lite menguatkan pandangan Kasiri et al. (2017) bahwa kegagalan
koordinasi antar-departemen (FO  dengan Housckeeping/Engineering) dapat
menurunkan kepuasan pelanggan, Adanya Standard Operating Procedure (SOP)
pengecekan kamar yang tidak diterapkan secara disiplin memperburuk situasi
tersebut. Jadi, meskipun FO telah berupaya efisien dalam hal wakiu pelayanan,
kurangnya sinergi dengan departemen terkait membuat kesiapan kamar tidak selalu
terjamin, Kesenjangan antara standar yang diharapkan manajemen dengan
pelaksanaan di lapangan masih nyata, menandakan bahwa kinerja FO belum
memenuhi Kriteria efisiensi optimal sebagaimana didefinisikan dalam teon Kinerja
(pencapaian tujuan secara efektif dan efisien).

Ketiga, dampak dari situasi di atas terlihat pada kualitas pelayanan dan
kepuasan tamu. Staf FO Alltrue Lite sebenarnya sudah cukup responsif dalam
melayani tamu (contohnya segera membantu setiap tanmu vang datang), yang sesuai
dengan dimensi responsiveness dalam model SERVQUAL. Akan tetapi, dimensi
reliability (keandalan layanan) masih terganggu akibat kasus kamar yang kurang
siap. Ketidakkonsistenan dalam memastikan kamar siap pakai menunjukkan
kegagalan FO memenuhi janji layanan secara andal, schingga menurunkan
kepercayaan tamu. Tamu mungkin merasa dilayani dengan ramah dan cepat, namun
tetap kecewa ketika mendapati fasilitas kamar tidak lengkap atau belum berfungsi
sebagaimana mestinva. Hal ini sejalan dengan teori SERVQUAL vang menskankan
bahwa kecepaian layanan harus diiringi jaminan kualitas agar tamu merasa aman
dan percaya (assurance). Satu insiden negaiif seperti kamar kotor atau fasilitas tidak
siap dapat menciptakan kesan buruk yang membavangi semua upaya pelayanan
baik yang telah diberikan FO, karena tamu cenderung lebih mengingat pengalaman
negatif secara menonjol. Terbukti dalam kasus Allirue Lite, pernah muncul keluhan
tamu (melalui ulasan publik) yang merusak citra hotel akibat kelalaian FO dalam
memverifikasi kesiapan kamar, Temuan ini konsisten dengan penelitian Chua et al.
(2015) dan Kim & Perdue (2013) vang menyebutkan bahwa kondisi fisik kamar
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan tamu, Dengan demikian, efisiensi
kinerja FO di Allirue Lite Hotel Nagoya Hill Batam dapat digambarkan sebagai

berikut: dari sisi frontstage (interaksi dengan tamu) sudah cukup batk dan cepat,
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namun dari sisi backstage (proses internal memastikan produk/jasa siap) masih
lemah, FO telah mencapai sebagian tujuan pelayanan (melayani tamu dengan
sigap), tetapi belum memenuhi aspek keandalan layanan secara konsisten.
Kesimpulan ini menjawab rumusan masalah dan tujuan penelitian dengan
menyatakan bahwa kinerja FO yang efisien harus mencakup dua hal sekaligus,
yaitu kecepatan pelayanan dan ketepatan prosedur internal. Di Allirue Lite, dua hal
tersebut belum berjalan beriringan secara sempurna, Qleh karena itu, peningkatan
efisiensi FO perlu difokuskan pada penyempurnaan proses verifikasi kamar dan
koordinasi antar departemen, agar pelayanan front office yang cepat juga diimbangi
kualitas vang andal, schingga pada akhirnya mampu meningkatkan kepuasan tamu
ﬁuai harapan,

5.2. Saran
Berdasarkan kesimpulan di atas, peneliti mengajukan beberapa saran praktis

berikut yang diharapkan dapat diterapkan:

1. Manajemen Hotel: Manajemen Alltrue Lite Hotel perlu mengambil langkah
proaktif’ untuk meningkatkan efisiensi kinerja FO dan menjamin kesiapan
kamar secara konsisten. Pertama, tetapkan standar kinerja yang seimbang
bagi staf FO, misalnya dengan menetapkan indikator Key Performance yang
mencakup target kecepatan layanan dan tingkat ketelitian pengecekan kamar.,
Pastikan SOP Front Office tentang venfikasi kamar dijalankan secara disiplin
setiap saat; hal ini bisa dibantu dengan penyusunan checklist kualitas yang
harus ditandatangani petugas FO sebelum menyerahkan kunei Kamar ke
tarmu. Kedua, perkuat program pelatihan dan pengawasan: lakukan pelatihan
berkelanjutan untuk staf FO mengenal pentingnya prosedur pelayanan yang
benar dan detil (misalnya refreshing training tentang SERVQUAL dan
standar  operasional  hotel). Pelatihan  ini  akan  membanto s[% FO
menyeimbangkan kecepatan kerja denpan ketelitian. sehingga prinsip
“melakukan hal yang benar dengan cara vang benar” dapat tertanam dalam
budaya kerja mereka. Selain pelatihan, manajemen sebaiknya meningkatkan
pengawasan atau umpan balik harian terhadap kinerja FO — misalnya melalui
briefing rutin setiap pergantian shift untuk mengevaluasi kendala kesiapan

kamar yang terjadi dan mencari solusinya secara tim. Ketiga, optimalkan
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pemanfaatan teknologi uniuk mendukung koordinasi lintas departemen.
Manajemen dapat mengadopsi atau memaksimalkan penggunaan Property
Management System (PMS) atau sistem informasi hotel yang terintegrasi.
sehingga status kebersihan dan Kesiapan setiap kamar dapat dipantau real-
time oleh FO maupun Housekeeping. Dengan sistem terintegrasi, begitu
Housekeeping selesai membersihkan dan memeriksa kamar, informasi
tersebut  langsung terlihat  di  front desk, mengurangi risiko
misscommunication. Penerapan teknologi ini, disertai budaya komunikasi
terbuka antar departemen, akan meningkatkan efisiensi alur kerja dan
memastikan tidak ada kamar yang diserahkan dalam kondisi belum siap.
Terakhir, manajemen perlu mendorong budaya kualitas di Front Office
dengan memberikan apresiasi atau reward bagi staf yang tidak hanya cepat
melayani tamu tapi juga teliti memastikan kepuasan tamu. Insentif semacam
ini akan memotivasi stal FO untuk selalu menjaga keseimbangan antara
kecepatan dan kualitas pelayanan.

Staf Front Office: Kepada para stal FO Allirue Lite Hotel, disarankan untuk
lebih menyeimbangkan kecepatan dengan ketelitian dalam setiap tugas.
Walaupun bekerja cepat penting untuk meminimalkan waktu tunggu tamu,
setiap staf FO harus tetap mematuhi SOP dan prosedur pengecekan yang ada
sebelum menyerahkan kamar kepada tamu. Praktik sederhana seperti
mengguna aftar periksa (checklist) kebersihan dan fasilitas kamar dapat
membanty memastikan tidak ada hal penting yang terlewat dalam persiapan
kamar. Staf FO perlu membiasakan diri melakukan double-check terhadap
informasi kesiapan kamar, misalnya mengonfirmasi kembali kepada
Housckeeping jika ragu dengan status suatu kamar, atau bahkan melakukan
inspeksi singkat ke kamar (hila situasi memungkinkan) untuk memastikan
standar telah terpenuhi. Selain itu, komunikasikan secara proakiif dengan
departemen terkait: jika menemukan ada fasilitas kamar yang kurang atau
masalah (seperti AC kurang dingin atau amenity belum lengkap), segera
laporkan ke Housekeeping atau Engineering sebelum tamu check-in. Dengan
proaktivitas semacam ini, banyak potensi keluhan dapat dicegah sejak awal.

Staf FO juga disarankan meningkatkan kompetensi pelayanan mercka
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1.

melalui pembelajaran mandiri atau pelatihan vang disediakan, werutama yang
berkaitan dengan senvice excellence dan manajemen keluhan tamu. Dengan
pemahaman lebih mendalam tentang pentingnya reliability dan assurance
dalam pelayanan, diharapkan setiap stal’ FO akan lebih teliti namun tetap

sigap. Intinya, setiap petugas FO harus menjaga kedisiplinan pribadi untuk

“icpal dan tepat™ cepat dalam merespons tamu, tepat dalam memastikan
88

kualitas layanan. Keseimbangan ini tidak hanya akan meningkatkan kepuasan

tamu, tetapi juga meringankan pekerjaan mereka sendiri karena lebih sedikit

kgmplain yang muncul akibat kesalahan prosedur.
Peneliti Selanjutnya: Bagi peneliti lain yang tertarik mengembangkan
penelitian serupa, disarankan untuk memperluas cakupan dan metode
penelitian guna memperkaya hasil analisis. Pertama, libatkan perspektif
tamu/pelanggan  dalam  penelitian mendatang.  Studi  selanjutnya  bisa
menambahkan survei atau wawancara dengan tamu hotel untuk mengukur
secara langsung pengarih efisiensi kinerja FO terhadap tingkat kepuasan
dan persepsi kualitas pelayanan dari sisi pelanggan. Pendekatan campuran
(mived-method) yang mengombinasikan data kualitatif dari staf” dan data
kuantitatit dari tamu akan memberikan gambaran lebih utuh mengenai
dampak kinerja FO. Kedua, lakukan perbandingan lintas umit atau lintas
hotel. Penelitian di masa mendatang dapat membandingkan efisiensi FO
dalam memastikan kesiapan kamar di beberapa hotel lain (misalnya hotel
bintang tiga lain di Batam atau kota berbeda) uniuk melihat apakah temuan
serupa muncul secara general. Studi komparatif semacam ini dapat
mengidentifikasi best practice yang mungkin sudah diterapkan di tempat
lain, schingga bisa menjadi masukan berharga bagi Allrue Lite maupun
industri perhotelan secara umum, Ketiga, peneliti selanjuinya  dapat
mempertimbangkan pengukuran kinerja yang lebih kuantitatif. Misalnya,
melakukan analisis wakw pelavanan (service time analysis) untuk setiap
tahap proses FO, tingkat kesalahan atau keluhan tamu terkait kesiapan
kamar, dan indikator kepuasan tamu sebelum dan sesudah perbaikan
prosedur FO. Data kuantitatif ini akan melengkapi temuan kualitatif dan

dapat digunakan untuk menguji hipotesis secara lebih rigor, misalnya
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dengan metode statistik sederhana. Terakhir, penelitian mendatang bisa
mengkaji implementasi solusi untuk meningkatkan efisiensi FO sebagai
studi lanjutan. Sebagai contoh. peneliti dapat mencoba menerapkan suatu
intervensi (pelatihan khusus, penggunaan aplikasi komunikasi internal baru,
dsh.) di Front Office dan kemudian mengevaluasi dampaknya terhadap
efisiensi kerja dan kualitas pelayanan. Pendekatan aksi semacam ini akan
memberikan kontribusi praktis vang langsung terasa manfaatnya. Dengan
berbagai pengembangan tersebut, diharapkan kajian mengenai efisiensi
kinerja FO dan kesiapan kamar dapgl semakin mendalam dan aplikatif,
schingga terus membantu industri hotel dalam meningkatkan kualitas

pelavanan dan kepuasan tamu secara berkelanjutan,
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LAMPIRAN 1

Surat [zin Penelitian

Kepada Yth.

HRD / Front Office Manager

Alltrue Lite Hotel Nagova Hill Batam
di Tempat

Dengan hormat,

chubungan dengan pelaksanaan tugas akademik. bersama surat i kanu
mengajukan permohonan izin penelitian kepada Bapak/'Thu agar dapat memberikan
kesempatan kepada mahasiswa kami untuk melaksanakan penelitian di Alltrue
Lite Hotel Nagoya Hill Batam,

5
Adapun identitas mahasiswa tersebut adalah sebagai berikut:

Nama : Nerlee

NIM 2022010032

Program Studi : Room Division Management
Perguruan Tinggi : Batam Tourism Polytechnic

Mahasiswa yang bersangkutan saat ini sedang menyusun Provek Akhir dengan
Judul :

“EFISIENSI KINERJA FRONT OFFICE STAFF DALAM MEMASTIKAN
KESIAPAN KAMAR DAN MENINGKATKAN PELAYANAN DI
ALLTRUE LITE HOTEL NAGOYA HILL BATAM.”

Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh data dan informasi yang relevan terkait
operasional Front Office, khususnya dalam memastilgf kesiapan kamar serta
peningkatan lualitas pelayanan kepada tamu, Seluruh data vang diperoleh akan
(@ zunakan semata-mata untuk kepentingan akademik dan dijamin kerahasiaannya,
Demikian surat permohonan izin penelitian ini kami sampaif@n. Besar harapan
kami agar Bapak/lbu dapat memberikan izin dan dukungan. Atas perhatian dan
kerja sama yang diberikan, kami ucapkan terima kasih.

Hormat kami,

Batam, 2025

Mengetahui,

Ketua Program Studi

Room Division Management
Batam Tourism Polytechnic
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LAMPIRAN 2

Surat Selesai Penelitian
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LAMPIRAN3

Hasil Wawancara Mentah

A. Tabel Lampiran Hasil Wawancara Informan A (Resepsionis)

Indikator

Penelitian

Pertanyaan Wawancara

Jawaban Informan A

Efisiensi Kinerja

Bagaimana alur  kerja
Anda saat melayvani tamu
check-in?

Saat tamu datang, saya cek data
reservasi di sistern, lalu lihat
status  kamar, Kalau  kamar
sudah  “ready™ di sistem.
biasanya langsung saya proses
check-in agar tamu tfidak
menunggu lama.

Apakah
pelayanan
prioritas utama?

kecepatan
menjadi

Iya, karena tamu hiasanya capek
setelah perjalanan, jadi kami
berusaha melayani  secepat
mungkin supaya tamu tidak
menungeu lama di front desk.

Kesiapan Kamar

Bagaimana cara Anda
memastikan kamar
benar-benar siap sebelum
diberikan ke tamu?

Apakah  pernah  terjadi
kamar temyata belum
siap saal tamu  sudah
masuk?

Biasanva saya lihat status kamar
di sistem dan konfirmasi ke
housekeeping lewat telepon atau
WhatsApp  internal.  Kalau
housekeeping bilang sudah siap.
saya lanjutkan check-in. .
Pernah, biasanya karena kondisi
hotel ramai. Misalnya amenitics
kurang lengkap atau AC kurang
dingin, tapi baru ketahuan
setelah tamu masuk kamar,

Koordinasi Antar | Bagaimana komunikasi | Komunikasi tetap ada, tapi
Departemen dengan  housekeeping | kadang  informasinya  tidak
saat hotel ramai? detail, Housckeeping  bilang
kamar siap, 1api ernyata masih

ada kekurangan kecil.
Pelayanan Bagaimana Anda | Saya minta maaf ke tamu, lalu

menangani keluhan tamu
terkait kamar?

saya laporkan ke housckeeping
atau engineering. Kalau perlu.
kami tawarkan pindah kamar.

B. Tabel Lampiran Hasil Wawancara Informan B (Resepsionis)

Indikator

Penelitian

Pertanyaan Wawancara

Jawaban Informan B

ol




Efisiensi Kinerja

Bagaimana proses kerja
Anda saat menerima
tamu check-in?

Sava cek reservasi, lihat status
kamar, lalu proses
administrasi. Biasanya saya
Juga konfirmasi ke
housekeeping, terutama untuk
early check-in,

Apakah Anda merasa
proses kerja sudah
efisien?

Dari sisi \if_z;k_ﬂ, cukup efisien.
Tapi kalau hotel penuh, kadang
terasa terburu-buru,

Kesiapan Kamar

Apakah selalu ada
pengecekan ulang
kondisi kamar sebelum
kunci diberikan?

Tidak selalu. Biasanya hanya
berdasarkan status di sistem
dan info dari housckeeping.

Masalah kamar apa yang
paling sering dikeluhkan
tamu?

AC kurang dingin, amenities
kurang lengkap, dan kamar
mandi.

Koordinasi Antar

Bagaimana koordinasi

Saya laporkan ke engincering

Departemen dengan engineering jika | lewat telepon atau grup chat,
ada kerusakan kamar? tapi proses perbaikannya
kadang butuh waktu.
Bagaimana respon Anda | Sava berusaha tenang, minta
ketika tamu mengeluh? maaf, dan cari solusi secepat
mungkin supaya tamu tidak
kecewa,
Pelayanan Menurut Anda, apa yang | Menurut saya perlu

perlu diperbaiki?

pengecekan kamar yang lebih
detail sebelum tamu masuk,
walaupun itu butuh waktu lebih
lama.

C. Tabel Lampiran Hasil Wawancara Informan C (Bellman)

Indikator
Penelitian

' Efisiensi K'i'nerja

Kestapan Kamar

Pertanyaan Wawancara

r-"\pa. tugas Anda saat
mengantar tamu ke
kamar?

Jawaban Informan B

Sa}'a bantu bawa bamng dan
antar tamu ke kamar, lalu
jelaskan fasilitas kamar,

Apakah Anda pernah
menemukan kamar
belum siap saat

_mengantar tamu? 4
Apa vang Anda lakukan

jika menemukan masalah
di kamar?

lya, ... umm pernah, misalnya
handuk belum lengkap atau air
wastale] tersumbat.

Saya langsung lapor ke front
office atau housekeeping
supaya segera ditangani.

Koordinasi Antar
Departemen

Bagaimana komunikasi
Anda dengan front
office?
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Biasanya langsung secara lisan
atau lewat WhatsApp.




Pelayanan

' Efisiensi Kinerja

Apakah tamu sering
menyampaikan keluhan
langsung kepada Anda?

Iva, kadang tamu langsung
bilang ke sava saat masuk

| EEfhar.

Bagaimana reaksi tamu
jika kamar bermasalah?

Menurut Anda, apa yang
bisa diperbaiki?

Ada vang biasa saja, tapi ada
juga yang kecewa karena
 berharap kamar sudah siap.
Kalau bisa, kamar dicek lebih
dulu sebelum tamu diantar,
supaya tidak ada komplain.

D. Tabel Hasil Waw
[ Indikator
Penelitian

Efisiensi Kinerja

ancara Informan D (Supervi

Pertanyaan Wawancara

Bagaimana Anda menilai
kinerja Front Office saat
Hiig

ini?

sor Front OfTice)

Jawaban Informan B

Front Office cukup cepat dan
ramah, tapt masih perlu
ditingkatkan dari sisi ketelitian.

Kesiapan Kamar

Bagaimana sistem
memastikan kamar siap
sebelum check-in?

Berdasarkan status sistem dan
laporan housekeeping, tapl
belum ada checklist formal dari
FOQ.

Koordinasi Antar
Departemen

Pelayanan

' Efisiensi Kinerja

- Pelayanan

-.S aran -E-’erl-:pa .il}-{[lll

| terkait kamar?

Apa kendala utama
koordinasi dengan
housekeeping dan
engineering?

Bagaimana FO
menangani keluhan tamu

Apakah tekanan
operasional
memengaruhi kinerja
staf?
Menurut Anda, apa
dampak kamar tidak siap
_bagi hotel?
Apa vang perlu
diperbaiki ke depan?

| pindah kamar.

Informasi kadang tidak detail,
sehingra kamar yang
seharusnya belum siap

| dianggap sudah siap.

Kami minta maaf, ta\vafkan
solust sepert perbatkan atau
Iva, saat okupansimli;ngg-i.. staf’
fokus ke kecepatan sehingga
detail bisa terlewat

Bisa menurunkan kepuasan

tamu dan memunculkan ulasan

| negatif.

Perlu chec'fc.iisr.lass:ilhpa1l-kamar 1
dan koordinasi yang lebih rapl
antar departemen.
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LAMPIRAN 4

Dokumentasi Penelitian
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LAMPIRAN 5

Hasil Turnitin
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