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ABSTRACT  

This study discusses the critical role of interpersonal communication carried out by the front office team in 

enhancing the guest experience at the Asialink Hotel in Batam. Through qualitative research methods, data were 

collected via interviews and direct observations of both front office staff and hotel guests. The findings reveal 

that effective and friendly communication from the front office not only strengthens relationships with guests 

but also significantly contributes to guest satisfaction and loyalty. These results underscore the essential nature 

of communication skills within the hospitality industry and highlight their impact on service quality. The study 

suggests that management should prioritize training programs focused on enhancing these skills to improve 

overall guest experience. Furthermore, the front office staff demonstrated high levels of empathy, showing keen 

sensitivity to guest needs and a proactive approach to addressing complaints. Their supportive and positive 

attitudes were evident as they responded to guest concerns with spontaneity and clarity, using polite language 

and maintaining friendliness while providing information. The staff's ability to offer relevant supporting 

information further enhances guest experience. Additionally, the study found that the front office staff exhibited 

fairness and equality in their service delivery, ensuring that all guests received consistent, high-quality service 

without discrimination. This comprehensive approach to communication highlights its vital role in the success 

of the hospitality industry. 

 
Keywords: Interpersonal Communication, Hospitality, Guest Experience. 

 

 

PENDAHULUAN 

Kontribusi industri perhotelan terhadap Produk 

Domestik Bruto (PDB) Indonesia pada tahun 2023 

mencapai 4,48%, menjadikannya sebagai salah satu 

sektor penting dalam perekonomian nasional (BPS, 

2023). Keberhasilan industri ini tidak terlepas dari 

upaya untuk memenuhi kepuasan tamu, yang 

merupakan kunci utama dalam mempertahankan dan 

meningkatkan pangsa pasar. Kepuasan tamu dapat 

dicapai melalui berbagai cara, salah satunya adalah 

dengan memberikan pelayanan yang prima dan 

konsisten. Dalam hal ini, peran komunikasi 

interpersonal yang efektif dari staf front office 

menjadi sangat vital. Staf front office adalah garda 

terdepan dalam menjalin komunikasi dengan tamu, 

dan interaksi pertama kali yang terjadi di meja 

resepsionis sangat menentukan kesan pertama tamu 

terhadap hotel. Staf front office diharapkan mampu 

memberikan informasi yang jelas, menjawab 

pertanyaan dengan ramah, serta menyelesaikan 

masalah dengan sigap dan profesional (Yosep & 

Syaiful, 2023). 

Komunikasi interpersonal yang efektif antara 

staf front office dan tamu memiliki banyak manfaat, 

terutama dalam meningkatkan kepuasan tamu. Tamu 

yang merasa dihargai dan dihormati melalui 

komunikasi yang baik cenderung akan merasa puas 

dengan pelayanan yang diberikan oleh hotel. 

Kepuasan ini tidak hanya berpengaruh pada 

pengalaman tamu selama menginap, tetapi juga pada 

keputusan mereka untuk kembali menginap di hotel 

yang sama di masa depan. Selain itu, komunikasi 

interpersonal yang efektif juga dapat membangun citra 
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positif hotel sebagai tempat yang ramah dan 

profesional. Citra positif ini sangat penting untuk 

menarik tamu-tamu baru dan mempertahankan tamu-

tamu yang sudah pernah menginap. Menurut 

penelitian Estikowati (2016), tamu yang puas dengan 

pelayanan hotel cenderung akan kembali lagi ke hotel 

tersebut dan merekomendasikannya kepada orang 

lain, sehingga menciptakan lingkaran umpan balik 

positif yang berkelanjutan.  

Kepuasan tamu merupakan kunci dalam industri 

perhotelan, karena tidak hanya mendorong loyalitas, 

tetapi juga menghasilkan rekomendasi positif yang 

berharga bagi hotel. Menurut Susnita (2020), terdapat 

beberapa faktor utama yang memengaruhi kepuasan 

tamu, yaitu kualitas pelayanan, nilai yang diterima, 

keadilan dalam perlakuan, dan kepuasan emosional. 

Kualitas pelayanan mencakup berbagai aspek seperti 

keramahan staf, kebersihan kamar, serta kecepatan 

dan ketepatan dalam merespon permintaan tamu. Nilai 

yang diterima berkaitan dengan persepsi tamu tentang 

keseimbangan antara harga yang mereka bayar dengan 

kualitas layanan yang mereka terima. Sementara itu, 

keadilan dan kepuasan emosional lebih banyak 

berhubungan dengan bagaimana tamu diperlakukan 

secara personal dan bagaimana perasaan mereka 

selama menginap di hotel. Kepuasan tamu sangat 

dipengaruhi oleh kinerja pengawas, karena pengawas 

yang efektif dapat memonitor dan meningkatkan 

standar pelayanan, memastikan bahwa seluruh aspek 

layanan memenuhi harapan tamu, serta menangani 

masalah dengan cepat dan efisien untuk menciptakan 

pengalaman yang menyenangkan dan memuaskan 

(Putri, Wibowo and Lubis, 2023). 

Komunikasi interpersonal adalah proses 

pertukaran informasi dan makna antara dua orang atau 

lebih, yang sangat berperan dalam membangun 

hubungan positif dan saling percaya. Menurut 

Harapan et al. (2022), komunikasi interpersonal yang 

efektif memiliki beberapa ciri-ciri utama, yaitu 

keterbukaan, kejujuran, rasa hormat, empati, dan 

keterampilan komunikasi yang baik. Dalam konteks 

industri perhotelan, terutama di departemen front 

office, komunikasi yang baik dapat membuat tamu 

merasa lebih nyaman dan dihargai. Staf front office 

yang mampu berkomunikasi dengan baik dapat lebih 

mudah memahami kebutuhan tamu, memberikan 

solusi yang tepat, dan menciptakan pengalaman 

menginap yang menyenangkan.  

Sebaliknya, hambatan komunikasi yang terjadi 

dapat berdampak negatif, tidak hanya pada kualitas 

layanan yang diterima tamu, tetapi juga pada performa 

karyawan dan tingkat kepuasan pelanggan secara 

keseluruhan. Penguasaan ilmu hospitality yang 

mendalam sangat berpengaruh dalam mengasah 

kemampuan seorang front office, memungkinkan 

mereka untuk berkembang menjadi hotelier 

profesional yang mampu memberikan pelayanan 

unggul dan menghadirkan pengalaman positif bagi 

setiap tamu (Lubis et al., 2024). 

Hambatan komunikasi interpersonal di 

departemen front office, seperti yang sering terjadi di 

Asialink Hotel, dapat memiliki dampak yang 

signifikan terhadap kualitas layanan. Hambatan ini 

bisa berupa kesalahpahaman, ketidaktepatan dalam 

menyampaikan informasi, atau kurangnya empati 

dalam berkomunikasi dengan tamu. Hambatan-

hambatan semacam ini perlu diidentifikasi dan diatasi 

untuk memastikan bahwa komunikasi yang terjadi 

antara staf front office dan tamu selalu berjalan 

dengan lancar. Dengan memperbaiki komunikasi 

interpersonal, hotel dapat meningkatkan kualitas 

layanan, meningkatkan kepuasan tamu, dan pada 

akhirnya, berkontribusi lebih besar lagi terhadap 

kesuksesan industri perhotelan di Indonesia. 

Pengalaman magang memiliki pengaruh besar 

terhadap profesionalitas seorang front office, terutama 

dalam meningkatkan kemampuan komunikasi 

interpersonal yang sangat penting untuk berinteraksi 

efektif dengan tamu dan kolega (Andriyatno, Lubis 

and Fatimah, 2023). 

 

TINJAUAN PUSTAKA  

Front office adalah departemen vital dalam hotel 

yang memiliki peran krusial dalam menciptakan 

pengalaman tamu yang positif, karena stafnya 

berinteraksi langsung dengan tamu sejak kedatangan 

hingga check-out, sehingga kualitas komunikasi dan 

pelayanan yang diberikan sangat memengaruhi 

impresi dan kepuasan tamu (Yosep & Syaiful, 2023). 

Fungsi utama front office meliputi menyambut, 

melayani, dan membantu tamu selama mereka 

menginap. Tanggung jawab utama mereka mencakup 

penerimaan tamu dengan ramah, pengelolaan proses 

check-in dan check-out, serta registrasi dan 

administrasi yang mencakup verifikasi identitas dan 

pencatatan data tamu. Selain itu, front office 

bertanggung jawab atas penanganan reservasi, 

penyimpanan barang berharga tamu, penanganan 

keluhan dan permintaan dengan profesionalisme, serta 

pemberian informasi akurat mengenai fasilitas hotel 

dan tempat wisata. Mereka juga bertugas dalam 

penjualan layanan hotel tambahan dan pembangunan 

hubungan yang baik dengan tamu untuk menciptakan 

suasana ramah dan nyaman selama menginap. 

Kemampuan staf front office dalam 

berkomunikasi, baik secara verbal maupun nonverbal, 

sangat penting dalam membangun hubungan yang 

baik dengan tamu dan menciptakan pengalaman yang 

positif. Efektivitas komunikasi interpersonal ini 

dipengaruhi oleh berbagai keterampilan, termasuk 

kemampuan mendengarkan dengan penuh perhatian 

untuk memahami kebutuhan dan keinginan tamu, serta 

kemampuan berbicara dengan jelas, sopan, dan mudah 

dipahami. Staf front office juga harus mampu 

menyampaikan informasi yang akurat dan relevan, 

serta menunjukkan empati dengan memahami 

perasaan dan sudut pandang tamu. Selain itu, 

kemampuan mengelola emosi, terutama dalam situasi 

sulit atau stres, dan penggunaan bahasa tubuh yang 

positif, seperti tersenyum, menjaga kontak mata, dan 

gestur terbuka, juga merupakan faktor penting yang 
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mendukung keberhasilan komunikasi interpersonal di 

front office. 

Pengetahuan yang luas tentang hotel, fasilitas, 

layanan, dan kebijakan sangat penting bagi staf front 

office untuk memberikan informasi yang akurat dan 

membantu tamu selama mereka menginap. Staf front 

office harus menguasai pengetahuan tentang berbagai 

fasilitas dan layanan hotel, seperti jenis kamar, 

restoran, spa, dan fasilitas lainnya. Selain itu, mereka 

harus memahami kebijakan hotel, termasuk kebijakan 

check-in/check-out, pembatalan reservasi, dan 

penggunaan fasilitas. Pengetahuan tentang destinasi 

wisata di sekitar hotel, seperti objek wisata, restoran, 

dan tempat hiburan, juga diperlukan agar staf dapat 

memberikan rekomendasi yang tepat kepada tamu. 

Selain itu, pemahaman tentang budaya lokal, termasuk 

adat istiadat, bahasa, dan norma-norma setempat, 

sangat penting untuk menciptakan pengalaman tamu 

yang lebih personal dan berkesan. 

Berdasarkan kajian pustaka, beberapa strategi 

dapat diterapkan untuk meningkatkan efektivitas 

komunikasi interpersonal front office guna 

memperbaiki pengalaman tamu di hotel. Pertama, 

rekrutmen dan seleksi staf front office yang tepat 

sangat penting untuk mendapatkan staf dengan 

keterampilan komunikasi interpersonal yang baik dan 

motivasi tinggi dalam memberikan pelayanan terbaik. 

Kedua, pelatihan dan pengembangan berkala dalam 

komunikasi interpersonal, termasuk simulasi, teknik 

komunikasi nonverbal, dan penanganan situasi sulit, 

sangat penting untuk meningkatkan kemampuan staf 

dalam berinteraksi dengan tamu. Selain itu, budaya 

organisasi yang menekankan pentingnya pelayanan 

pelanggan dan komunikasi interpersonal yang efektif 

akan mendorong staf untuk memberikan layanan 

terbaik. Pemberian umpan balik konstruktif dan 

pengakuan atas kinerja yang baik juga membantu staf 

front office meningkatkan kemampuan komunikasi 

mereka. Teknologi, seperti sistem CRM, dapat 

digunakan untuk meningkatkan personalisasi layanan 

dengan menyimpan data dan preferensi tamu. 

Terakhir, penilaian dan evaluasi berkala terhadap 

efektivitas komunikasi interpersonal sangat penting 

untuk memastikan bahwa strategi yang diterapkan 

berjalan dengan baik. 

Kepuasan tamu adalah kunci keberhasilan dalam 

industri perhotelan, karena dapat mendorong loyalitas 

dan menghasilkan rekomendasi positif. Menurut 

Susnita (2020), faktor-faktor yang memengaruhi 

kepuasan tamu meliputi kualitas pelayanan, yang 

mencakup keramahan staf, kebersihan kamar, 

kelengkapan fasilitas, dan kecepatan respons terhadap 

permintaan tamu; nilai yang diterima, yaitu 

perbandingan antara harga yang dibayarkan dengan 

kualitas pelayanan dan pengalaman yang diterima; 

keadilan, yang merujuk pada perlakuan yang adil dan 

hormat kepada semua tamu tanpa diskriminasi; serta 

kepuasan emosional, yang melibatkan perasaan 

senang dan nyaman selama berada di hotel, 

menciptakan pengalaman positif yang tak terlupakan. 

 

METODE  

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi 

peran komunikasi interpersonal front office dalam 

meningkatkan pengalaman tamu di hotel. Desain 

penelitian yang digunakan adalah kualitatif dengan 

pendekatan studi kasus. Pendekatan ini dipilih karena 

memungkinkan peneliti untuk mendalam ke dalam 

pengalaman, persepsi, dan interaksi antara tamu hotel 

dengan staf front office dalam konteks yang alami dan 

situasional. 

Penelitian ini mengumpulkan data primer dan 

sekunder untuk mendapatkan informasi yang relevan. 

Data primer diperoleh langsung dari sumber utama 

melalui observasi dan wawancara dengan subyek 

penelitian, yaitu manajer, supervisor, dan staf front 

office di Asialink Hotel Batam. Data sekunder 

dikumpulkan dari buku, literatur kepustakaan, 

internet, serta sumber tertulis lainnya yang relevan. 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini 

menggunakan pendekatan kualitatif, dengan 

wawancara mendalam, observasi langsung, 

dokumentasi, dan studi pustaka sebagai metode 

utama. 

Wawancara dilakukan untuk menggali informasi 

terkait pelaksanaan prosedur pengaduan dan praktik 

komunikasi interpersonal di front office. Wawancara 

terstruktur dengan staf yang dipilih berdasarkan 

pengalaman kerja dan keahlian komunikasi ini 

membantu peneliti memahami tantangan dan strategi 

yang digunakan untuk meningkatkan pengalaman 

tamu. Observasi langsung juga dilakukan untuk 

melihat interaksi antara staf dan tamu tanpa 

menggunakan pedoman khusus agar informasi yang 

didapat lebih alami dan mendalam. Selain itu, analisis 

dokumentasi dari pedoman komunikasi internal, 

pelatihan staf, dan feedback tamu memberikan 

wawasan tambahan tentang bagaimana komunikasi 

interpersonal diatur dalam hotel. 

Data yang dikumpulkan dianalisis menggunakan 

teknik analisis kualitatif, yang memungkinkan peneliti 

untuk mengidentifikasi tema-tema dan pola-pola yang 

muncul dari wawancara dan observasi, serta 

mengembangkan pemahaman mendalam tentang 

komunikasi interpersonal di hotel tersebut. Penelitian 

ini dilakukan di Asialink Hotel Batam, yang berlokasi 

di Jl. Sriwijaya No.22, Lubuk Baja, Kota Batam, 

Kepulauan Riau. 

PEMBAHASAN 

Penelitian ini membahas pola komunikasi yang 

berfokus pada kemampuan komunikasi dalam upaya 

meningkatkan kualitas pelayanan demi mencapai 

kepuasan pelanggan. Selain itu, penelitian juga 

menyoroti hambatan komunikasi yang dapat 

mengganggu interaksi dengan tamu maupun dengan 

departemen lain, serta langkah-langkah untuk 

mengatasi hambatan tersebut di Asialink Hotel by 

Prasanthy  Batam, khususnya di departemen front 

office. Berdasarkan data yang telah penulis 
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kumpulkan melalui observasi, wawancara dengan staf 

departemen front office di Asialink Hotel by Prasanthy  

Batam, serta data pendukung, ditemukan bahwa setiap 

staf memiliki pandangan dan jawaban yang berbeda 

dalam menanggapi beberapa pertanyaan terkait 

komunikasi yang terjadi di departemen front office. 

Kemampuan komunikasi Staf Front Office dalam 

Pelayanan 

Kemampuan komunikasi merupakan hal yang 

sangat penting terlebih harus dimiliki oleh seorang 

karyawan front office, dikarenakan para karyawan 

akan langsung bertemu dan berinteraksi dengan tamu 

pada saat tamu datang. Suzatri (2020:17) bahwa peran 

komunikasi merupakan salah satu bentuk 

penyampaian atau dapat dikatakan bahwa mengirim 

pesan kepada orang lain. Pernyataan tersebut penulis 

sampai pada pemahaman bahwa seorang staf harus 

memiliki kemampuan berkomunikasi pada proses 

penyampaian agar pesan yang disampaikan diterima 

dengan baik. Front office juga merupakan sebuah first 

impression sebuah hotel yang dilihat langsung oleh 

tamu.  

Kemampuan komunikasi staf front office 

department Asialink Hotel by Prasanthy  Batam 

ternyata masih belum cukup baik karena ada beberapa 

staf yang memiliki sifat pendiam. Berdasarkan 

pernyataan yang disampaikan oleh supervisor Front 

Office bahwa kemampuan staf dalam berkomunikasi 

masih belum cukup baik, dikarenakan ada beberapa 

hal yang masih di bawah pengawasan contohnya 

dalam hal kemampuan menyanggah, staf masih perlu 

banyak belajar untuk menyampaikan ide, 

menyelesaikan masalah, dimana masih banyak staf 

yang salah persepsi dan belum memiliki keberanian 

dalam mencari celah masalah. Kemampuan dalam hal 

problem solving merupakan salah satu aspek yang 

harus staf front office miliki dalam hal berkomunikasi, 

tentunya hal ini akan sangat berpengaruh terhadap 

pelayanan yang diberikan sehingga tamu merasa 

kurang puas atas pelayanan yang didapat, dalam hal 

ini dapat berakibat pada kurangnya informasi yang 

diterima oleh tamu dalam hal product knowledge, 

maupun tentang regulasi hotel yang seharusnya 

diinformasikan kepada tamu. Lingkungan kerja yang 

kondusif berperan penting dalam mempengaruhi 

performa kerja front office, menciptakan suasana yang 

mendukung produktivitas dan kualitas pelayanan yang 

optimal kepada tamu (Sagala, Lubis and Supardi, 

2023). 

 

Kemampuan Interpersonal Staf Front Office 

dalam berkoordinasi 

Di dalam menjalankan tugas pelayanan jasa 

khususnya dalam bidang front office, staf dituntut 

menjadi seseorang yang peka terhadap masalah 

apapun, dengan selalu berkoordinasi dengan sesama 

rekan kerja maupun departemen lain. Berdasarkan 

departemen ini, staf front office merupakan seseorang 

yang berinteraksi langsung dengan tamu, memberikan 

informasi yang dibutuhkan, serta berinteraksi sekedar 

mencairkan suasana. Hal tersebut dikatakan sebagai 

komunikasi interpersonal yang dimana dibutuhkan 

untuk meginformasikan ide-ide atau masalah yang 

terjadi baik sesama rekan kerja maupun dengan tamu. 

Hal ini sangat berpengaruh terhadap kinerja staf dalam 

memberikan pelayanan, saling berkoordinasi juga 

akan memberikan kemudahan untuk shift selanjutnya 

untuk menyelesaikan tugas-tugas yang belum 

diselesaikan oleh shift sebelumnya. Komunikasi 

interpersonal itu sangat penting untuk menunjang 

kinerja para staf demi meningkatkan kualitas 

pelayanan. kedekatan komunikasi interpersonal 

sangatlah mempengeruhi perilaku untuk niat 

menyadarkan penerima agar menerima pesan dengan 

baik (Parantikan dan Irawan, 2021:38). 

 

Komunikasi Interpersonal Staf Front Office 

Asialink Hotel by Prasanthy  Batam 

Komunikasi interpersonal adalah komunikasi 

yang dilakukan oleh satu orang yang mengirimkan 

pesan dan orang lain atau sekelompok kecil orang 

yang menerimanya, dengan berbagai dampak dan 

kesempatan untuk mendapatkan umpan balik. 

Komunikasi interpersonal sangat penting untuk 

menciptakan hubungan yang baik antara tamu dan staf 

Asialink hotel by Prasanthy  Batam. Komunikasi 

interpersonal yang efektif dapat meningkatkan 

kepercayaan tamu, meminimalkan konflik, dan 

meningkatkan citra hotel, dalam hal ini komunikasi 

interpersonal sangat penting untuk diterapkan di 

bagian front office guna meningkatkan kepuasan 

tamu. Dari perspektif tersebut, saya mengulas teori 

komunikasi interpersonal yang meliputi keterbukaan, 

empati, dukungan, dan sikap positif.  

Aspek-aspek tersebut dialami oleh Staff Asialink 

hotel by Prasanthy  Batam dan tamu Hotel. Saat proses 

pelayanan dilakukan oleh Staff Hotel terhadap 

konsumen terjadi interaksi. Interaksi terjadi melalui 

kontak komunikasi. Staf harus bisa menciptakan 

kontak komunikasi yang baik dengan konsumen 

karena komunikasi yang baik tersebut menjadi salah 

satu faktor yang menentukan puas atau tidaknya 

konsumen terhadap pelayanan yang diberikan. 

Komunikasi interpersonal menunjukkan bahwa staff 

front office sudah memiliki keterampilan 

berkomunikasi yang cukup baik, sehingga komunikasi 

interpersonal yang terjalin antara staf front office 

dengan tamu dapat berhasil.  

 

Gambar 1. Asialink hotel by Prasanthy  Batam (2023). 
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Berdasarkan gambaran jawaban dari manager, 

supervisor dan staf front office sebagai responden 

dapat disimpulkan bahwa komunikasi interpersonal 

memainkan peran krusial dalam meningkatkan 

pengalaman tamu. Staf front office tidak hanya 

mengenali pentingnya memiliki kemampuan 

komunikasi yang baik untuk membangun hubungan 

positif dengan tamu dan memahami kebutuhan 

mereka, tetapi juga mampu mengatasi situasi sulit 

dengan empati dan profesionalisme. Staf front office 

menunjukkan kemampuan yang luar biasa dalam 

membangun rapport dengan tamu dari berbagai latar 

belakang budaya, menekankan pentingnya sikap 

ramah, sopan, dan personal dalam interaksi mereka. 

Kemampuan untuk menangani keluhan dengan 

tenang dan mencari solusi yang memuaskan 

menunjukkan komitmen mereka terhadap kepuasan 

tamu, sementara penggunaan komunikasi nonverbal 

seperti senyum dan bahasa tubuh terbuka 

menambahkan dimensi positif dalam pengalaman 

tamu. Selain itu, mereka juga terampil dalam 

memberikan pelayanan yang luar biasa dengan 

memberikan kejutan kecil yang personal kepada tamu. 

Dalam situasi stres, staf menunjukkan kemampuan 

untuk tetap profesional dan fokus pada penyelesaian 

masalah, sambil terus memprioritaskan kebutuhan 

tamu. Dukungan terhadap pembelajaran dan 

pengembangan diri juga terlihat kuat, menunjukkan 

komitmen terhadap peningkatan kualitas pelayanan. 

Pengukuran keberhasilan melalui umpan balik tamu 

dan ulasan online memungkinkan mereka untuk terus 

memperbaiki kinerja mereka dan mempromosikan 

budaya layanan pelanggan yang unggul di seluruh 

hotel. 

Secara keseluruhan, hasil wawancara ini 

menggambarkan komitmen Asialink Hotel Batam by 

Prasanthy dalam menyediakan pengalaman menginap 

yang istimewa bagi setiap tamu, didukung oleh staf 

front office yang tidak hanya profesional tetapi juga 

berorientasi pada pelayanan yang memuaskan dan 

personal. 

 

Upaya untuk Mengatasi Hambatan Komunikasi 

di Front Office Department 

Komunikasi yang efektif dibutuhkan untuk 

efektivitas operasional sebuah hotel, komunikasi yang 

terbuka dan efektif tidak selalu berjalan dengan baik 

dikarenakan adanya hambatan-hambatan yang 

mempengaruhi efektivitas dan kinerja seorang 

karyawan hotel khususnya front office department. 

Secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa hambatan 

komunikasi sangat berpengaruh terhadap kinerja 

karyawan front office Asialink hotel by Prasanthy  

Batam, baik secara individu maupun team. 

Kenyataannya, komunikasi yang terjadi baik antara 

sesama rekan kerja maupun dengan tamu belum 

berjalan dengan lancar, dikarenakan adanya 

hambatan-hambatan yang menjadikan sebuah 

masalah. 

Upaya yang dilakukan untuk mengatasi hambatan 

komunikasi secara interpersonal yang dialami oleh 

semua staf front office yaitu dengan melakukan 

briefing secara personal atau grup untuk membahas 

masalah yang terjadi dan memberikan motivasi agar 

staf merasa bahwa kemampuannya itu sangat layak. 

Beberapa hambatan antara lain kurangnya 

kemampuan berkomunikasi staf tersebut dapat 

menjadi salah satu hambatan berkomunikasi dan dapat 

di atasi dengan beberapa macam training. Berdasarkan 

pernyataan diatas, penulis sampai pada pemahaman 

bahwa kemampuan staf front office yang kurang, 

sehingga diperlukan berbagai macam training yang 

dapat meningkatkan kemampuan komunikasinya, 

sehingga memberikan kelancaran dalam hal 

berkomunikasi antara rekan kerja maupun dengan 

tamu untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Hubungan antara komunikasi dengan kinerja 

karyawan dapat dideskripsikan bahwa dalam 

efektivitas komunikasi akan meningkatkan kualitas 

pelayanan, dikarenakan dalam operasional pada 

kenyataannya saling berhubungan. Pelatihan kerja 

memiliki peran krusial dalam mengembangkan 

keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan oleh 

seorang front office untuk meningkatkan performansi 

secara keseluruhan, sehingga mampu memberikan 

pelayanan yang lebih efisien, profesional, dan 

memuaskan bagi para tamu (Putri, Wibowo and Lubis, 

2024). Menurut Gani (2014:8) bahwa kurang baiknya 

kinerja sebuah divisi akan mempunyai pengaruh yang 

negatif bagi divisi lain maupun divisi itu sendiri, 

sehingga tidak tercapai kepuasan pelanggan.  

 

SIMPULAN 

Komunikasi interpersonal antara staf front office 

dengan tamu di Asialink hotel by Prasanthy  Batam 

sangat baik, hal ini dikarenakan staf front office 

tersebut sangat terbuka dalam memberikan informasi. 

Dimana staf front office tersebut memberikan 

informasi dengan jujur dan sanggup bertanggung 

jawab atas informasi tersebut. Selain itu mereka juga 

sangat empati. Karena mereka sangat peka terhadap 

kebutuhan tamu jika tamu tersebut merasa tidak 

nyaman saat tinggal di hotel pasti keluhan tersebut 

akan ditindaklanjuti dengan cepat oleh front office. 

Staf juga sangat mendukung dan positif, dalam hal ini 

mereka merespon keluhan tamu dengan spontan 

dengan kata yang baik, bahkan memberi informasi 

yang baik dan positif. Staf front office sangat setara, 

dalam hal ini mereka tidak berbeda perlakuan dalam 

memberikan informasi dan layanan kepada tamu. 

Kepuasan tamu terhadap pelayanan Staff Front 

office di Asialink hotel by Prasanthy  Batam sangat 

baik, karena kinerja dan komunikasi Staff Front office 

di Asialink hotel by Prasanthy  Batam mencapai 

ekspektasi tamu. Performance yang sesuai SOP yang 

telah ditetapkan, seperti penampilan yang rapih, 

percaya diri, menyapa, sopan santun dan menjadi 

pendengar yang baik, antusias dalam melayani dan 

mampu menimbulkan hubungan yang baik dengan 

tamu. Produk yang diiklankan sesuai dengan 

sebenarnya, kamar hotel memiliki kualitas yang baik. 
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Disimpulkan bahwa ada pengaruh yang positif dan 

signifikan antar komunikasi interpersonal staf front 

office Asialink hotel by Prasanthy  Batam terhadap 

kepuasan tamu. Peningkatan kemampuan komunikasi 

interpersonal di front office sangat penting dalam 

pengembangan karir karyawan, karena hal ini 

berkontribusi langsung terhadap produktivitas mereka 

dan kualitas layanan yang diberikan, yang pada 

akhirnya meningkatkan pengalaman tamu dan 

reputasi hotel (Lubis, Gunawan and Wardhani, 2023). 
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