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IMPLEMENTATION OF THE QUALTY OF FRONT OFFICE 

DEPARTMENT SERVICE INCREASING GUEST SATISFACTION 

AT LOMBOKPLAZAHOTEL & CONVENTION 

 

RUFINUS SURDI 
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ABSTRACT 

This study the implementation of the quality of front office departement service 

increasing guest satisfaction at Lombok Plaza hotel&convetntion. The purpose of this 

study is to determine the level of guest satisfaction with the service provided by the front 

office, as well as to determine the service indicators that need to be improved and 

maintained in the quality of service performed by the front office at Lombok plazahotel 

& Convention. Sample is 100 respondents, the number of which are taken from by 

multiplying the number of research indicators (20) by 5 (five). This study uses a 

sampling technique that is incidental random sampling. The analysistechniquese are 

SERVQUAL (Service Qualty) and Importance Perfomance Analysis. Thes result of the 

SERVQUEL (Service Qualty) analysis show that the Gap or gap that is positive is more 

than the gap that is negatife, this shows that the quality of   Service provided by the front 

office as a whole has shown good service . In the result of the Importance performance 

Analysis, the Front Office service qualty indicators that must be improved are the 

timeliness of the Front Office in handling guest chek out (Q5) and the responsiveness 

of the Front Office in handling guest complaints (Q10). While the indicators that need 

to be maintained are the Front Office   apperance indicators (clean, need and fragant) 

(Q2), Front Office skills in communication (Q4), the Front Office s ability to resolve 

guest Complaints (Q8), responsiveness to guest body language (Q11), comfort 

/placement of rooms to be occupied by guest (Q14), the Front Office is friendly when 

serving guest (Q15), Front Office understing   guest needs (Q17), Friendly Front Office 

when serving (Q18), Front Office is able to handle and provide good solutions to the 

problems faced by guest(Q19), provide the same service (do not discriminate) service to 

guest (Q20) 

 

Keywords: Guest satisfaction, Front Office , SERVQUAL, Importance performance 

analysis ( IPA) 
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PENERAPAN KUALITAS PELAYANAN PADA FRONT OFFICE 

DEPARTEMENT UNTUK MENINGKATKAN KEPUASAN TAMU DI 

LOMBOKPLAZAHOTEL & CONVENTION 

 

RUFINUS SURDI 

2115854026 

 

ABSTRAK 

 

 
Penelitian ini membahas tentang analisis tentang penerapan kulitas pelayanan 

pada Front Office dalam meningkatkan  kepuasan  tamu terhadap  pelayanan yang 

telah diberikan ialah  Front Office  , serta  mengetahui  indikator pelayanan yang 

perlu ditingkatkan dalam kualitas pelayanan  yang dilakukan oleh Front Office di 

Lombokplaza  hotel&  Convention.  Sampel  yang digunakan adalah 100 

responden  jumlah  ini ditentukan  dengan cara mengalikan jumlah indikator 

penelitian (20) dengan 5(lima). Penelitian ini menggunakan teknik sampling yaitu 

insindental random sampling. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis 

SERVQUAL (Service Quality) dan Importnce Perfomance Analisis (IPA).Hasil 

analisis SERVQUAL (Service Quality) menunjukan bahwa gap atau kesenjangan 

yang bernilai positif lebih banyak dibandingkan gap yang bernilai negativ , hal ini 

menunjukan bahwa kualitas pelayanan  yang diberikan  oleh Front Office  secara  

keseluruhan sudah menujukan pelayanan yang baik. Dalam hasil Importance 

Perfomance Analysis dimana indikator kualitas pelayanan Front Office 

yaitu:ketepatan waktu Front Office dalam menangani tamu chek out (Q5) dan 

daya tanggap Front Office dalam  menangani  keluhan  tamu  (Q10)  merupakan  

indikator yang harus ditingkatkan.  Sedangkan  indikator  seperti  penampilan  

Front Office (bersih,rapi dan harum) (Q2),kecakapan Front Office dalam 

berkomunikasi (Q4),kemampuan Front Office dalam menyelesaikan keluhan 

tamu(Q8), ketanggapan atas bahasa tubuh tamu (Q11), kenyamanan 

/penempatan kamar untuk ditempati oleh tamu (Q14),kesopanan Front Office 

dalam melayani tamu (Q15), memahami kebutuhan tamu (Q17),Front Office 

ramah saat melayani tamu (Q18),Front Office mampu menangani dan memberikan 

solusi baik terhadap masalah-masalah yang di hadapi oleh tamu(Q19) ,dan 

memberikan pelayanan yang sama (tidak membeda -bedakan) pelayanan kepada 

tamu (Q20) merupakan indikator yang harus pertahankan 

 

Kata kunci:  kepuasan tamu, front office, SERVQUAL, importance 

performance analysis ( IPA ) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 

Pulau Lombok merupakan salah satu destinasi pariwisata di Indonesia yang 

dikenal oleh wisatawan domestic maupun mancanegara kerena keindahan serta 

keunikan budaya yang dimilikinya. Pada saat sekarang ini, pariwisata Lombok 

sudah berkembang pesat. Sebagai salah satu destinasi wisata, tentunya sudah 

memenuhi syarat penunjang seperti, fasilitas penunjang yang mencangkup 

akomodasi, biro perjalanan wisata, pusat perbelanjaan dan lainnya. Dari setiap 

sector usaha tersebut, menyuguhkan produk maupun jasa kepada wisatawan agar 

mereka merasa puas selama berada di destinasi wisata, karena kepuasan wisatawan 

tersebut akan sangat berdampak pada kelangsungan kepariwisataan di Lombok. 

Kepuasan konsumen merupakan perasaan seseorang yang timbul setelah 

membandingkan antara harapan dengan apa yang diterima terhadap suatu produk 

yang dimiliki oleh suatu perusahaan. 

Menurut Parasuraman, dkk (1985) kepuasan dan ketidakpuasan adalah 

respon pelanggan terhadap kesesuaian atau ketidaksesuaian antara keinginan yang 

dimiliki dengan manfaat produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. Upaya 

yang harus dilakukan oleh perusahaan guna memciptakan kepuasan adalah 

membuat perluasan lini produk dan meningkatkan kualitaspelayanan untuk 

memberikan kepuasan pada wisatawan. Jika wisatawan merasa puas maka 

 

 

 
1 
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akan berdampak baik pula terhadap perusahaan, di mana konsumen akan 

membeli atau menggunakan produk atau jasa itu kembali, serta dapat menambah 

pendapatan perusahaan, dengan demikian dapat meningkatkan citra perusahaan. 

Kepuasan akan   berdampak   terhadap   Word   of   Mouth ( WOM) dan juga 

berdampak pada kunjungan selanjutnya dari wisatawan. Maka menjadi sangat 

penting memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pengunjung atau 

wisatawan. Kualitas pelayanan merupakan setiap tindakan atau kegiatan yang 

terdiri dari lima dimensi kualitas pelayanan yaitu bukti langsung (tangibles), 

keandalan (realiability), daya tanggap (responseveness), jaminan (assurance), dan 

empati (empathy) yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepihak lain. Konsumen 

akan segera meninggalkan produk atau jasa yang tidak bisa memenuhi kebutuhan 

maupun keinginannya dan akan memilih produk atau jasa dari perusahaan lain yang 

lebih baik dan berkualitas. Oleh karena itu, setiap perusahaan memiliki cara 

tersendiri untuk memberikan produk maupun pelayanan yang terbaik sehingga 

dapat memberikan kepuasan bagi konsumennya. Dalam konteks penelitian ini yaitu 

Lombokpazahotel & Convention, yang merupakan salah satu perusahaan yang 

bergerak pada bidang jasa akomodasi di Lombok .Untuk memenuhi keinginan 

tamu, tentunya Lombokplazahotel & Convention memberikan pelayanan yang 

maksimal dari segala hal, baik itu layanan kamar maupun fasilitas penunjang hotel 

lainnya. Kepuasan tamu dapat dilihat dari kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

seluruh karyawan hotel dari setiap departemen yang ada. Salah satu section yang 

berhadapan langsung dalam melayani tamu adalah Receptionist yang merupakan 

salah satu section di 
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bawah naungan Front Office Department. Pada Receptionist, terdapat staf / petugas 

yang bertanggung jawab atas segala pekerjaan yang dilakukan disebut sebagai 

Receptionist Inilah salah satu staf yang memegang peranan penting untuk menjaga 

kenyaman tamu sehingga tamu merasa puas. Di Lombokplazahotel & Covention, 

kepuasan / kekecewaan tamu dapat diketahui dari guest comment atau guest 

feedback.. Guest feedback ini diperoleh dari online travel agent ataupun dapat 

disampaikan langsung oleh konsumen. 

Guest feedback merupakan penilaian yang diberikan oleh tamu atas kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh pihak hotel terhadap pelayanan yang diperolehnya 

selama menginap di Lombokplazahotel & Convention Front Office Department 

sering sekali mendapatkan comment atau feedback baik itu positif maupun negatif 

dari tamu setelah menikmati pelayanan.Dari guest feedback pada Tabel 

1.1 berikut, terdapat beberapa keluhan mengenai pelayanan di Front Office 

Department terutama pada alokasi kamar yang merupakan bagian pekerjaan dari 

Receptionist. Keluhan dari tamu ini muncul karena beberapa komponen pelayanan 

dari Front Office yang dirasakan kurang memuaskan. Tabel 1.1 berikut merupakan 

komentar tamu terkait pelayanan kamar yang dirinci sebagai berikut : 

Tabel 1.1 
Negative guest comments 

Period Reviews by Ota Comment Extranett 

Nov 21 Kurang hoki aja dapat 
kamar gk ada jendela 

Negative www.agoda.com 

Sep-21 Nice if its promo rate...if its 
normal rate not very worth it 

Negative www.agoda.com 

http://www.agoda.com/
http://www.agoda.com/
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Oct-21 Saya pesan yang kamar 
tempat tidur 1 besar 
dapatnya double bed. 
Dengan alasan sudah habis 
yang single bed. Harusnya 
waktu pesen sudah di info 

kalo single bed habis. 

Negative www.traveloka.com 

May 
2021 

pelayanan kurang 
ramah,fasilitas kurang.dan 
kamar tidak sesuai gambar 
pada tiket.com. 

Negative www. tiket.com 

May 
2021 

Recepsionis ndk 

konfirmasi bahwa 

kamarnya udh bersih jadi 

sy nunggu hampir 90 

menit untung sy tanya 

balik dan kamar itu udh 

bersih dari tdi padahal sy 

duduk di depan 
recepsionis. 

Negative www. tiket.com 

Nov 2021 Pelayan kurang ramah Negative www. tiket.com 

.  Sumber: Online Travel Agent Februari 2021 s/d Februarai 2022 ) 

Berdasarkan Tabel 1.1 di atas, dapat diketahui bahwa sebagian besar 

guest 

complaint dikarenakan kurangnya komunikatif terhadap tamu pada saat buat 

reservasi maupun pada saat tamu check in yang kurang memuaskan bagi tamu 

,masih adanya alokasi kamar yang tidak ada jendela, tidak memberikan informasi 

bahwa kamar sudah siap ,staff Front Office tidak ramah kepada tamu . 

Kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam menciptakan 

kepuasan tamu. Mengingat adanya indikator dari dimensi kualitas pelayanan 

yang sangat penting bagi konsumen tetapi kinerja atau pelaksanaannya masih 

belum maksimal 

http://www.traveloka.com/
http://www/
http://www/
http://www/
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1.2. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka permasalahan yang 

dapat dirumuskan pada penelitian ini, yaitu : 

1. Bagaimanakah penerapan kualitas pelayanan Front Office untuk menigkatakan 

kepuasan tamu di Lombokplazahotel & Convention? 

2. Indikator pelayanan manakah yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan dalam 

kualitas pelayanan Front Offcice terhadap kepuasan tamu di Lombokplazahotel 

& Convention ? 

1.3.Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka yang menjadi tujuan dari 

penelitian ini adalah: 

1. Untuk menganalis tingkat kepuasan tamu terhadap penerapan kualitas 

pelayanan pada Front Office di Lombokplazahotel & Convention 

2. Untuk menganalis Indikator pelayanan mana yang perlu ditingkatkan dan 

dipertahankan dalam penerapan kualitas pelayanan pada Front Office 

terhadap kepuasan tamu di Lombokplazahotel & Convention 

1.4. Manfaat Penelitian 

 

1. Manfaat Teoritis 

 

Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi 

dan wawasan serta menjadi pedoman dalam pengembangan ilmu pengetahuan pada 

penelitian selanjutnya yang berhubungan dengan tingkat kepuasan tamu terhadap 

kualitas pelayanan Front Office di Lombokplazahotel & Convention



 

 

2. Manfaat praktis 

 

b. Manfaat bagi Lombokplazahotel & Convention 

 
Diharapkan penelitian ini dapat memberikan masukan dan dijadikan bahan 

pertimbangan mengenai bagaimana tingkat kepuasan tamu terhadap 

penerapan kualitas pelayananFront Office di Lombokplazahotel & Convention 

c. Manfaat bagi Politeknik Negeri Bali 

 

Diharapkan penelitian ini dapat menjadi referensi bagi mahasiswa Politeknik 

Negeri Bali yang akan melakukan penelitian selanjutnya mengenai penerapan 

kualitas pelayanan tamu terhadap kepuasan tamu pada Front Office di 

LombokPlazaHotel & Convention. 

d. Manfaat bagi Mahasiswa 

 

Penelitian ini sebagai salah satu syarat bagi mahasiswa untuk menyelesaikan 

program studi S1 terapan di Politeknik Negeri Bali dan diharapkan dapat 

menjadi perbandingan serta implementasi di lapangan dengan teori yang didapat 

dibangku kuliah. 



 

 

BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 SIMPULAN 

 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan pada 

bab sebelumnya berkaitan dengan kualitas pelayanan Front Office di 

Lombokplazahotel & Convention maka dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Kualitas pelayanan   Front Office   dalam   meningkatkan 

 

Kepuasan tamu di Lombokplazahotel & Convention sudah termasuk 

kedalam kategori baik. Hal ini ditunjukkan melalui hasil analisis SERVQUAL 

(Service Quality) menunjukkan hasil nilai kesenjangan atau gap positif (+) 

lebih banyak dibandingkan dengan nilai kesenjangan atau gap negative (-), 

dari ke 20 indikator kualitas pelayanan Front Office terdapat 12 indikator 

yang bernilai positif (+) dan 5 indikator yang bernilai negative (-). serta 

indikator netral ada 3. Dan dipertegas dari hasil review beberapa tamu pada 

saat penelitian menunjukan hasil review yang bersifat positif seperti : 

Rated 8.5 
Bima Sakti PurbantoroStayed on 15 Mar 2022 - 16 Mar 2022 

           Keren, simple hotel dan lokasi di tengah kota.  

Rated8.5 
Agus Setyawan 

Stayed on 17 Feb 2022 - 18 Feb 2022Lokasi strategis di pusat kota. 

Rated10 
Zulfa Nurwindi Yanti 

Stayed on 13 Feb 2022 - 14 Feb 2022 
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Sangat menikmati hotel tempat kami menginap, terletak didaerah tengah kota, 

bersih, parkir indoor, dan pelayanannya sangat memuaskan, rekomen banget 

dehIni menunjukan indikataor pelayanan ada perubahan pelayanan dari Front 

Office hal ini terbaca dari review negative ke review positif 

Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat diketahui bahwa harapan tamu 

terhadap persepsi pelayanan yang dirasakan sudah memenuhi harapan, 

sehingga tamu merasa puas. Hasil dari Importance Performance Analysis, 

menunjukkan terdapat dua (2) indikator    kualitas pelayanan Front Office yang 

berada di kuadran A, kondisi ini menunjukkan    bahwa pada indikator ini 

harapan tamu sangat tinggi namun kinerja atau pelayanan yang diberikan oleh 

Front Office belum mencapai maksimal sehingga tamu merasa kurang puas. 

Indikator kualitas pelayanan dari Front Office inilah seyogyanya yang harus 

diprioritaskan dalam pelaksanaannya oleh Front Office agar dapat 

menciptakan rasa puas bagi tamu. 

Adapun indikator yang berada pada kuadran ini yaitu, ketepatan waktu 

Front Office dalam proses chek out (Q5) dan daya tanggap Front Office dalam 

menangani keluhan tamu (Q10). Selain itu, adapun indikator kualitas 

pelayanan yang menjadi prestasi dan harus dipertahankan karena kinerjanya 

sudah melebihi harapan tamu sehingga tamu merasa puas. Adapun indikator 

pelayanan Front Office yang harus dipertahankan yaitu, penampilan Front 

Office (bersih, rapi dan harum) (Q2), kecakapan front office dalam 

berkomunikasi (Q4), kemampuan Front Office dalam menyelesaikan keluhan 

tamu (Q8), ketanggapan atas bahasa tubuh tamu (Q11), kenyamanan 

/penempatan kamar untuk ditempat oleh tamu (Q14), 
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dan kesopanan Front Office dalam saat melayani tamu (Q15),Front Office 

memahami kebutuhan tamu (Q17) ,Front Office ramah saat melayani tamu 

(Q18),Front Office mampu menangani dan memberikan solusi baik terhadap 

masalah-masalah yang dihadapi oleh tamu Q19), Memberikan pelayanan yang 

sama ( tidak membeda-bedakan ) pelayanan kepada tamu (Q20) 

5.2 SARAN 

 

Berdasarkan hasil dari pembahasan penelitian dan simpulan, maka dapat 

diajukan saran sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil penelitian, pada indikator yang harus menjadi prioritas 

utama bagi pihak Lombokplazahotel & Convention dalam meningkatkan 

kepuasan tamu yaitu mengenai ketepatan waktu Front Office dalam menangani 

tamu chek out serta daya tanggap Front Office dalam mengatasi keluhan tamu. 

Dalam hal ini, diharapkan pihak manajemen Lombokplazahotel & Convention 

khususnya Front Office Manager Lombokplazahotel & Convention untuk 

melakukan analisis beban kerja karyawan agar beban kerja yang dilimpahkan 

sesuai dengan jumlah karyawan sehingga Front Office dapat bekerja sesuai 

dengan prosedur waktu yang ada dan pekerjaan akan jauh lebih efisien. Selain itu, 

diharapkan pihak Manajemen Lombokplazahotel & Convention melaksanakan 

pelatihan bagi karyawan, terutama bagi Front Office mengenai prosedur 

penanganan complaint, sehingga bisa lebih tanggap dalam menangani keluhan 

tamu. Serta room boy ada yang masuk malam karena sebagaian tamu ada yang 

chek out subuh untuk pengecekan kamar yang chek out tersebut dan juga 

Housekeeper mengingatkan kembali ke room boy yang masuk pagi agar 



96 
 

 

 

 

 

 

segera follow up ketika Front Office menginformasikan kamar yang chek out agar 

segera difollow up dan segera konfirmasi kembali ke Front Office sehinnga tamu 

tidak terlalu lama menunggu dicounter Front Office. 

2.  Management Lombokplaza agar beberapa fasilitas hotel segera diganti seperti 

a). AC 3/ 4 PK segera diganti dengan AC 1 PK karena rata rata tamu repater tidak 

mau menempati kamar yang sama seperti dia datang sebelumnya karena AC 

nya sudah tidak maksimal dinginnya. 

b).Wifi setiap kamar wajib ada , karena kebutuhan tamu ,mengigat tamu yang 

menginap paling banyak status karyawan 41% serta pengusaha 38 % unuk 

membuat laporan dan menerima laporan karena kennyataannya masih adanya 

kamar yang tidak dijangkau wifi .ini salah satu penyebab tamu complint 

c ).Masih ada 4 kamar yang tidak ada Jendela disarankan harganya dibedakan 

dengan kategory yang lain dan pada saat buat reservation agar dijelasakan 

kondisi kamarnya untuk menghindari tamau complint . Yang menjadi kesulitan 

Front Office ketika tingakt hunian sudah menjadi 98 % tidak bisa menghindari 

dari tamu complint dan susah mencari solusinya 

( Hasil wawancara dengan Front Office Manager dan Assistant Front Office 

Manager ) 

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk menggunakan subjek lain 

sebagai responden dan memperbanyak jumlah indikator yang akan digunakan, 

sehingga dapat diperoleh gambaran dan hasil yang mendekati dengan 
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kondisi yang sebelumnya. Karena pada penelitian ini hanya menggunakan 100 

responden tamu sebagai sampel dalam penelitian. Pada penelitian selanjutnya 

diharapkan untuk menggunakan jenis perusahaan lain sebagai objek penelitian, 

sehingga dapat ditemukan perbedaan antara penelitian ini dan penelitian 

sebelumnya 
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