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Abstrak

Industri perhotelan menempatkan departemen Front Office sebagai ujung tombak dalam
pelayanan yang berinteraksi langsung dengan semua tamu. Penelitian ini bertujuan untuk
mengeksplorasi peran Front Office dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas tamu di Hotel
The Manohara Yogyakarta dengan pendekatan kualitatif studi kasus. Data dikumpulkan
melalui wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi, kemudian dianalisis melalui
tahapan reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa peran departemen Front Office sangat kompleks meliputi peran administratif,
komunikasi interpersonal, empati, penanganan keluhan, dan personalisasi layanan. Kualitas
interaksi yang responsif dan profesional sangat berkontribusi terhadap terbentuknya kepuasan
tamu yang berdampak pada loyalitas yang ditunjukkan melalui niat kunjungan ulang dan
rekomendasi positif.

Kata kunci: Front Office, Kepuasan, Loyalitas, Pelayanan Hotel
Abstract

The hospitality industry positions the Front Olffice department as the frontline of service that
interacts directly with all guests. This study aims to explore the role of the Front Office in
creating guest satisfaction and loyalty at The Manohara Hotel Yogyakarta using a qualitative
case study approach. Data were collected through in-depth interviews, observations, and
documentation, and were analyzed through data reduction, data display, and conclusion
drawing. The results indicate that the role of the Front Olffice department is highly complex,
encompassing administrative responsibilities, interpersonal communication, empathy,
complaint handling, and service personalization. Responsive and professional interactions
significantly contribute to the formation of guest satisfaction, which in turn impacts loyalty, as
reflected in revisit intentions and positive recommendations.
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1. PENDAHULUAN

Industri  perhotelan merupakan
salah satu sektor jasa yang bergantung pada
kualitas pelayanan dalam menciptakan
pengalaman positif bagi tamu (Guan, ef al.,
2021; Anabila, et al., 2023). Persaingan
yang semakin ketat menuntut setiap
hotel untuk menyediakan fasilitas fisik
yang memadai dan sekaligus menghadirkan
pelayanan prima yang mampu membangun
kepuasan dan loyalitas tamu. Interaksi
langsung antara karyawan dan tamu dalam
lingkup perhotelan meruoakan faktor
penting karena pengalaman layanan
bersifat intangible dan dipengaruhi oleh
kualitas komunikasi interpersonal (Chen, et
al., 2020). Departemen Front Office yang
berada di garis terdepan pelayanan sangat
berperan dalam membentuk persepsi tamu
terhadap hotel secara keseluruhan.

Departemen Front Office
merupakan  garda  terdepan  dalam
operasional  hotel yang  Dberinteraksi
langsung dengan tamu sejak proses
reservasi, check in, selama masa menginap,
hingga proses check out (Nalley & Bufquin,
2020; Kimani & Scott, 2023). Posisi
tersebut menjadikan Front Office sebagai
representasi citra hotel sekaligus penentu
kesan pertama dan kesan terakhir bagi
tamu. Peran Front Office mencakup
beberapa aspek seperti administratif,
kemampuan membangun komunikasi yang
efektif, menunjukkan empati, menangani
keluhan secara profesional, dan
memberikan layanan yang personal sesuai
kebutuhan tamu. Setiap bentuk interaksi
yang terjadi di meja resepsionis, layanan
informasi, maupun penanganan permintaan
khusus berpotensi membentuk persepsi
kualitas pelayanan yang diterima tamu.

Kepuasan tamu dalam industri
perhotelan  dapat  ditentukan  oleh
kelengkapan fasilitas pengalaman
emosional yang dirasakan selama proses
pelayanan (Wang, et al., 2021). Kepuasan
tamu akan meningkat ketika merasa
dihargai, dipahami, dan dilayani dengan
responsif (Azam, et al., 2025; Lumbangaol,
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et al, 2024). Kepuasan merupakan
landasan terbentuknya loyalitas yang
ditandai dengan niat untuk kembali
menginap dan memberikan rekomendasi
positif kepada orang lain. Loyalitas tamu
memiliki  implikasi  strategis  bagi
keberlanjutan bisnis hotel karena mampu
menciptakan repeat guest dan memperkuat
reputasi  melalui  word of  mouth.
Pengelolaan  kualitas pelayanan yang
berorientasi pada  kepuasan  sangat
berdampak pada pengalaman jangka
pendek tamu dan menjadi strategi dalam
membangun hubungan jangka panjang
antara hotel dan pelanggannya (Armutcu,
2025).

Hotel The Manohara Yogyakarta
sebagai  salah  satu  hotel yang
beroperasional di kota destinasi wisata
utama memiliki tantangan tersendiri dalam
menjaga kualitas pelayanan di tengah
dinamika kebutuhan tamu yang beragam.
Karakteristik tamu yang datang dari latar
belakang sosial, budaya, dan tujuan
perjalanan yang berbeda menuntut Front
Office untuk  memiliki  kompetensi
pelayanan yang adaptif dan profesional
(Suwarto, et al., 2024). Situasi tersebut
menuntut petugas Front Office untuk
mampu membaca kebutuhan tamu secara
cepat dan tepat melalui komunikasi yang
efektif serta sikap pelayanan yang empatik.
Kemampuan dalam menangani keluhan,
memberikan solusi yang akurat, dan
menjaga konsistensi standar pelayanan
menjadi faktor penting dalam
mempertahankan kepuasan tamu (Wang &
Pai, 2024).

Penelitian mengenai kepuasan dan
loyalitas tamu sudah banyak dilakukan,
namun sebagian besar menggunakan
pendekatan kuantitatif yang berfokus pada
pengukuran tingkat kepuasan melalui
indikator numerik. Pendekatan tersebut
belum sepenuhnya menggambarkan makna
pengalaman pelayanan dari perspektif
pelaku atau tamu dan penerima layanan,
sehingga diperlukan kajian yang lebih
mendalam melalui pendekatan kualitatif
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untuk memahami peran Front Office dalam
menjalankan  praktiknya dan  cara
memaknai interaksi pelayanan oleh tamu
dalam membentuk kepuasan dan loyalitas.
Berdasarkan latar belakang tersebut,
penelitian ini bertujuan untuk
mengeksplorasi mendalam peran
Departemen  Front  Office  dalam
menciptakan kepuasan dan loyalitas tamu
di Hotel The Manohara Yogyakarta.

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Peran Front Office

Departemen Front Office
merupakan unit operasional hotel yang
memiliki  tanggung  jawab  dalam
memberikan pelayanan langsung kepada
tamu sejak tahap pra kedatangan hingga
keberangkatan (Tran, 2020; Adjei, 2020;
Hansen & Pantin, 2022). Departemen Front
Office berfungsi sebagai pusat administrasi
reservasi, registrasi, pembayaran, pusat
informasi dan penghubung antara tamu
dengan departemen lain di dalam hotel.
Posisi tersebut menjadikan Departemen
Front Office sebagai representasi citra dan
reputasi hotel karena menjadi titik kontak
pertama dan terakhir dalam pengalaman
menginap tamu. Peran Front Office secara
fungsional mencakup aktivitas penerimaan
tamu, pelayanan informasi, penanganan
permintaan khusus, dan pengelolaan
keluhan tamu. Departemen Front Office
dalam perspektif manajemen berperan
sebagai boundary spanner yaitu sebagai
penghubung  antara  organisasi  dan
pelanggan yang berfungsi menjaga kualitas
interaksi layanan.

Departemen Front Office memiliki
peran koordinatif dengan departemen lain
di dalam industri perhotelan karena
merupakan pusat informasi dan pengendali
arus  komunikasi  operasional  yang
berkaitan langsung dengan kebutuhan,
permintaan, dan keluhan tamu selama
proses  menginap.  Berikut  adalah
keterhubungan peran Front Office dengan
departemen lainnya di dalam hotel menurut
Lubis, et al., (2024):

1. Departemen Housekeeping
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Front Office menyampaikan
informasi terkait status kamar
(check in, check out, early arrival,
late departure) untuk memastikan
kesiapan kamar sesuai standar
kebersihan  dan  kenyamanan
sebelum ditempati tamu.

2. Departemen Front Office
Front Office menginformasikan
kebutuhan tamu terkait sarapan,
room service, special request, atau
reservasi restoran guna memastikan
pelayanan konsumsi berjalan lancar
dan sesuai permintaan tamu.

3. Departemen Engineering
Front Office melaporkan keluhan
atau kerusakan fasilitas kamar dan
area publik agar dapat segera
ditangani sehingga tidak
mengganggu kenyamanan tamu.

4. Departemen Sales and Marketing
Front Office memberikan data
terkait profil tamu, tingkat hunian,
dan umpan balik tamu yang dapat
digunakan sebagai bahan evaluasi
strategi pemasaran dan peningkatan
kualitas layanan hotel.

Berikut adalah gambar
keterhubungan Departemen Front Office
dengan departemen lainnya yang terdapat
dalam industri perhotelan.

Housekeeping

A

Sules /Fr:?\ \ Food
ales< @y Beverage

\ 4

A

Engineering

Gambar 1. Hubungan Front Office dengan
Departemen Lain
Sumber: Lubis, ef al., (2024)
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2.2 KEPUASAN TAMU

Kepuasan umumnya dipahami
sebagai respons evaluatif tamu terhadap
pengalaman keseluruhan pelayanan yang
diterima dibandingkan dengan harapan
sebelumnya (Saut & Bie, 2024). Kepuasan
merupakan kondisi psikologis yang muncul
ketika kinerja pelayanan yang dirasakan
mampu memenuhi atau bahkan melampaui
ekspektasi tamu, sehingga menimbulkan
perasaan senang, nyaman, dan dihargai
(Fatma & Kumar, 2024). Kepuasan tamu
adalah tingkat perasaan senang atau kecewa
yang muncul setelah tamu membandingkan
antara  harapan  sebelum  menerima
pelayanan  dengan  kinerja  layanan
sesungguhnya yang dirasakan. Kepuasan
mencerminkan evaluasi terhadap kualitas
fasilitas, pelayanan, pengalaman emosional
yang diperoleh, dan menjadi indikator
dalam menilai keberhasilan hotel dalam
memenuhi kebutuhan dan ekspektasi tamu
(Roncally, et al., 2024). Tamu akan
merasakan kepuasan ketika kinerja layanan
sesuai atau melebihi ekspektasi, namun
sebaliknya ketidaksesuaian antara harapan

dan  kinerja = dapat  menimbulkan
ketidakpuasan.

Kepuasan tamu dalam industri
perhotelan merupakan konsep

multidimensional yang dipengaruhi oleh
kualitas interaksi pelayanan, kenyamanan
fasilitas, dan nilai yang dirasakan selama
pengalaman menginap. Kepuasan
merupakan kondisi yang menyentuh
rasional dan emosional karena terbentuk
melalui persepsi tamu terhadap sikap,
perhatian, dan responsivitas karyawan hotel
(Davari, et al., 2023). Tingkat kepuasan
yang  konsisten akan  memperkuat
kepercayaan tamu terhadap hotel dan
meningkatkan kemungkinan terbentuknya
loyalitas di masa mendatang. Menurut
Paulose & Shakeel (2022), kepuasan tamu
hotel dapat dipengaruhi oleh berbagai hal,
diantaranya adalah:
1. Kualitas pelayanan yang mencakup
keandalan, daya tanggap, jaminan,
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empati, dan bukti fisik pelayanan
yang diberikan kepada tamu.

2. Nilai yang dirasakan yaitu
perbandingan antara manfaat yang
diterima tamu dengan biaya atau
pengorbanan yang dikeluarkan
selama menginap.

3. Kualitas pengalaman yang
berkaitan dengan  pengalaman
menyeluruh tamu selama

berinteraksi ~ dengan  fasilitas,
lingkungan hotel, dan karyawan.

Kualitas Pelayanan

Kepuasan Tamu Nilai yang
Hotel Dirasakan

Kualitas Pengalaman

Gambar 2. Faktor Pengaruh Kepuasan
Tamu Hotel
Sumber: Paulose & Shakeel (2022)

3. LOYALITAS TAMU

Loyalitas tamu merujuk pada
komitmen pelanggan untuk melakukan
kunjungan ulang dan merekomendasikan
hotel kepada pihak lain (Koo & Han, 2020).
Loyalitas tamu adalah komitmen dan
kecenderungan  tamu  untuk  terus
menggunakan kembali layanan hotel secara
berulang serta memberikan rekomendasi
positif kepada orang lain berdasarkan
pengalaman menginap yang memuaskan.
Loyalitas dapat tercermin dalam perilaku
kunjungan ulang, sikap positif,
kepercayaan, dan keterikatan emosional
tamu terhadap hotel. Loyalitas
menunjukkan adanya hubungan jangka
panjang antara tamu dan hotel yang
dibangun melalui pengalaman pelayanan
yang konsisten dan berkualitas. Tingkat
loyalitas yang tinggi dapat memberikan
keuntungan kompetitif bagi hotel karena
dapat meningkatkan stabilitas tingkat
hunian dan memperkuat reputasi melalui
komunikasi dari mulut ke mulut yang
positif.
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Loyalitas dalam industri perhotelan
merupakan hasil dari proses evaluasi
berkelanjutan terhadap kualitas layanan
yang diterima tamu selama pengalaman
menginap. Loyalitas dapat berbentuk
instan, melalui konsistensi pelayanan,
kepercayaan yang terbangun, dan kepuasan
yang dirasakan secara berulang (Singh, et
al., 2023; Rane, et al., 2023). Loyalitas
merupakan indikator keberhasilan strategi
pelayanan dalam lingkup persaingan
industri jasa yang berorientasi pada
hubungan karena mampu menciptakan
keterikatan emosional antara tamu dan
hotel. Pengelolaan kualitas interaksi pada
titik kontak utama seperti Front Office,
menjadi faktor penting dalam membangun
dan mempertahankan loyalitas tamu secara
berkelanjutan.

Loyalitas tamu di  industri
perhotelan umumnya didasarkan pada
berbagai indikator yang mencerminkan
komitmen perilaku dan sikap positif tamu
terhadap hotel. Menurut Yum & Kim
(2024), indikator loyalitas tamu terdiri dari:

1. Niat kunjungan ulang yaitu
keinginan tamu untuk kembali
menginap di hotel yang sama pada
kesempatan berikutnya.

2. Rekomendasi positif yaitu
kesediaan tamu untuk
merekomendasikan hotel kepada
keluarga, teman, atau kolega.

3. Preferensi terhadap merek yaitu
kecenderungan tamu untuk memilih
hotel yang sama meskipun terdapat
banyak alternatif lain.

4. Komitmen dan keterikatan
emosional yaitu tingkat
kepercayaan dan hubungan

psikologis yang terbangun antara
tamu dan hotel.
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Preferensi Rekomendasi
Merek Positif

Gambar 3. Indikator Loyalitas Tamu Hotel
Sumber: Yum & Kim (2024)

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode
kualitatif dengan pendekatan studi
kasus yang bertujuan untuk mengeksplorasi
mendalam peran Departemen Front Office
dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas
tamu di Hotel The Manohara Yogyakarta.
Pemilihan  kualitatif  karena  dalam
penelitian ini berupaya memahami makna,
pengalaman, dan praktik pelayanan yang
dijalankan oleh Front Office dan cara
berinteraksinya  pada tamu  dalam
membentuk kepuasan dan loyalitas. Studi
kasus digunakan untuk memperoleh
gambaran  yang  menyeluruh  dan
kontekstual mengenai fenomena pelayanan
pada satu lokasi penelitian secara
mendalam. Subjek penelitian terdiri dari
informan kunci dan informan pendukung.

Tabel 1. Subjek Penelitian

Kategori g .0} Kriteria Pemilihan
Informan
Staf Terlibat langsung
Front dalam operasional
Office pelayanan dan
interaksi dengan
tamu
Informan Manajer Memiliki tanggung
kunci Front jawab dalam
Office  pengelolaan dan
pengawasan
pelayanan Front
Office
Informan  Tamu Pernah atau sedang
pendukung hotel merasakan

pelayanan Front
Office, mampu
memberikan
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informasi terkait
pengalaman
pelayanan

Pemilihan informan dilakukan
secara  purposive  sampling  dengan
mempertimbangkan keterlibatan langsung
dalam proses pelayanan dan kemampuan
memberikan informasi yang relevan
dengan  fokus penelitian. Teknik
pengumpulan data dilakukan melalui tiga
metode yaitu wawancara mendalam,
observasi, dan dokumentasi. Wawancara
mendalam  dilakukan = secara = semi
terstruktur untuk menggali pemahaman
mengenai peran, strategi pelayanan,
pengalaman interaksi, sdan persepsi
terhadap kepuasan dan loyalitas tamu.
Observasi dilakukan dengan mengamati
secara langsung proses pelayanan di area
Front Office. Dokumentasi digunakan
untuk melengkapi data berupa standar
operasional prosedur (SOP), data tingkat
hunian, dan dokumen pendukung lain yang
relevan dengan pelayanan Front Office.

Proses analisis data dilakukan
secara interaktif dan berlangsung terus
menerus hingga data mencapai pada titik
kejenuhan. Tahapan analisis meliputi
reduksi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan. Uji keabsahan data dilakukan
melalui teknik triangulasi sumber dan
triangulasi metode. Triangulasi sumber
dilakukan dengan membandingkan
informasi yang diperoleh dari staf Front
Office dan tamu hotel, sedangkan
triangulasi metode dilakukan dengan
membandingkan hasil wawancara,
observasi, dan dokumentasi. Penelitian ini
juga melakukan member checking kepada
beberapa informan kunci untuk
memastikan kesesuaian interpretasi data
dengan  pengalaman yang  mereka
sampaikan.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Peran Front Office dalam

Menciptakan Kepuasan Tamu
Berdasarkan hasil wawancara,

observasi, dan dokumentasi, ditemukan
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bahwa peran Departemen Front Office di
Hotel The Manohara Yogyakarta mencakup
berbagai aspek yang saling terkait dalam
pelayanan  keseharian  hotel  yaitu
administratif, komunikasi interpersonal,
empati, penanganan  keluhan, dan
personalisasi layanan. Departemen Front
Office hotel  secara  administratif
menjalankan fungsi sebagai reservasi,
registrasi, pengelolaan data tamu, proses
check in check out secara sistematis dan
terstandar. Observasi menunjukkan bahwa
ketepatan prosedur dan kecepatan dalam
pelayanan merupakan faktor penting dalam
membangun kesan profesional. Tamu
menyampaikan bahwa proses check in yang
cepat dan informasi yang jelas memberikan
rasa nyaman sejak awal
kedatangan. Kondisi ~ tersebut  sejalan
dengan konsep kualitas pelayanan yang
menekankan aspek keandalan dan daya
tanggap sebagai pembentuk kepuasan.

Komunikasi interpersonal
merupakan aspek penting lainnya dalam
Front Office yang dominan dalam
membentuk persepsi kualitas pelayanan.
Hasil wawancara dengan tamu
menunjukkan  bahwa  sikap  ramah,
penggunaan bahasa yang sopan, dan
kemampuan staf dalam menjelaskan
informasi hotel secara jelas sangat
memengaruhi  pengalaman  menginap.
Interaksi langsung di meja resepsionis
merupakan faktor terkuat karena dapat
membentuk kesan pertama dan terakhir
tamu terhadap hotel. Temuan tersebut
memperkuat teori bahwa pengalaman
layanan dalam industri perhotelan sangat
intangible dan dipengaruhi oleh kualitas
komunikasi interpersonal. Empati juga
menjadi dimensi penting dalam praktik
pelayanan Front Office. Stat Front Office
berupaya memahami kebutuhan spesifik
tamu seperti memberikan perhatian kepada
tamu lansia, keluarga dengan anak, maupun
tamu bisnis yang membutuhkan efisiensi
waktu. Sikap empatik terlihat dari
kesediaan mendengarkan keluhan dengan
sabar dan memberikan solusi secara tenang
dan profesional.
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Penanganan keluhan merupakan
salah satu bagian dalam menciptakan
kepuasan. Front Olffice berperan sebagai
pusat koordinasi dengan departemen lain
seperti Housekeeping dan Engineering
ketika terjadi permasalahan. Tanggapan
yang cepat dan solutif terbukti mampu
meredam potensi ketidakpuasan. Kondisi
tersebut menunjukkan bahwa kualitas
layanan sangat berkontribusi terhadap
persepsi profesionalisme hotel. Penelitian
ini juga menemukan bahwa personalisasi
layanan dapat memperkuat kepuasan tamu.
Front Office berupaya mengingat preferensi
tamu tetap dan memberikan sentuhan
layanan  yang  disesuaikan  dengan
kebutuhan individu. Pendekatan tersebut
dapat menciptakan pengalaman yang lebih
bermakna dan meningkatkan persepsi nilai
yang dirasakan tamu selama
menginap. Kepuasan yang terbentuk tdapat
erjadi karena fasilitas fisik dan kualitas
interaksi yang personal dan responsif.

4.2 Kontribusi Kualitas Interaksi
terhadap Loyalitas Tamu

Hasil  penelitian  menunjukkan
bahwa kepuasan yang terbentuk melalui
kualitas interaksi Front Office dapat
berdampak langsung pada loyalitas tamu.
Berdasarkan wawancara mendalam dengan
informan pendukung, loyalitas tamu
tercermin dalam dua indikator yaitu niat
untuk kembali menginap dan kesediaan
memberikan rekomendasi positif kepada
orang lain. Tamu yang merasakan
pelayanan responsif, profesional, dan
empatik menyatakan keinginan untuk
kembali menggunakan layanan hotel pada
kesempatan berikutnya. Kepuasan yang
konsisten =~ memperkuat  kepercayaan
terhadap hotel serta membangun preferensi
terhadap merek dibandingkan alternatif lain
(Jeong, et al., 2023; Lin, et al., 2025).
Kondisi tersebut sesuai dengan teori
loyalitas yang menyatakan bahwa loyalitas
merupakan hasil evaluasi berkelanjutan
atas pengalaman pelayanan yang diterima.

Loyalitas tamu dalam penelitian ini
juga tercermin melalui komunikasi dari
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mulut ke mulut yang positif. Beberapa tamu
menyatakan kesediaannya
merekomendasikan Hotel The Manohara
Yogyakarta kepada keluarga atau kolega
karena pengalaman pelayanan yang
menyenangkan. Rekomendasi tersebut
didasarkan pada fasilitas dan kualitas
interaksi dengan staf Front Office. Temuan
tersebut menegaskan bahwa kualitas
interaksi menjadi penghubung antara
kepuasan dan loyalitas tamu. Interaksi yang
konsisten, cepat, ramah, dan solutif dapat
menciptakan pengalaman positif yang
berulang sehingga membentuk keterikatan
emosional tamu terhadap hotel. Front
Office dalam lingkup manajemen hotel
berperan sebagai boundary spanner yang
menjembatani hubungan antara organisasi
dan tamu melalui pelayanan yang humanis
dan profesional (Pangestu, 2025). Hasil
penelitian menegaskan bahwa keberhasilan
hotel dalam menciptakan loyalitas tidak
terlepas dari kualitas interaksi yang
dibangun secara konsisten oleh
Departemen Front Office sebagai garda
terdepan pelayanan.

5. KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan
pembahasan, dapat disimpulkan bahwa
Departemen Front Office di Hotel The
Manohara Yogyakarta memiliki peran yang
lengkap dan strategis dalam menciptakan
kepuasan dan loyalitas tamu. Peran tersebut
mencakup fungsi administratif yang
sistematis, terstruktur, dan terstandar,
kemampuan komunikasi interpersonal yang
efektif, sikap empatik dalam memahami
kebutuhan tamu, keterampilan penanganan
keluhan dengan cepat, efektif, dan solutif,
serta penerapan personalisasi layanan.
Kelima aspek tersebut saling terintegrasi
dalam kualitas interaksi pelayanan sehari-
hari.

Kualitas interaksi yang responsif,
profesional, dan humanis terbukti menjadi
faktor penentu dalam membentuk kepuasan
tamu. Kepuasan dipengaruhi  oleh
kelengkapan fasilitas fisik dan pengalaman
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emosional yang dirasakan tamu selama
berinteraksi dengan staf Front Office.
Persepsi positif terhadap hotel secara
keseluruhan dapat terbentuk ketika tamu
merasa dihargai, dipahami, dan dilayani
secara konsisten. Kepuasan yang terbentuk
melalui  kualitas  interaksi  tersebut
berdampak pada loyalitas tamu. Loyalitas
tercermin dalam niat kunjungan ulang dan
kesediaan memberikan rekomendasi positif

kepada orang lain.

5.2 Saran

Berdasarkan temuan penelitian,
terdapat beberapa saran yang dapat
diberikan adalah sebagai berikut:

1. Manajemen hotel perlu konsisten
menyelenggarakan pelatithan yang
berfokus pada penguatan
komunikasi interpersonal,
emotional intelligence, dan service
excellence agar kualitas interaksi
tetap terjaga dan meningkat.

2. Perlu mengoptimalkan pencatatan
preferensi tamu dalam sistem
database sehingga Front Olffice
dapat memberikan layanan yang
lebih personal.

3. Diperlukan evaluasi berkala
terhadap prosedur penanganan
keluhan untuk memastikan
kecepatan tanggapan dan efektivitas
solusi, sehingga setiap potensi
ketidakpuasan dapat diubah
menjadi pengalaman positif.
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