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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Hotel Maqna by Prasanthi yang berada di Kota Gorontalo merupakan 

salah satu hotel yang memiliki pelayanan dengan kelas bintang empat. Memiliki 

lokasi yang sangat strategis berada didalam area yang sama dengan City Mall 

Gorontalo dan juga memiliki tingkat hunian yang cukup tinggi, maka dari itu 

dapat dipastikan hotel ini tentunya membutuhkan kinerja dan peranan yang baik 

dari seluruh departemen di hotel ini agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan 

untuk tamu. Hal ini juga sangat berperan penting bagi sebuah citra demi 

kelangsungan sebuah hotel untuk menentukan tingkat kepuasan tamu apakah lebih 

banyak menemui keluhan atau tidak. 

Front office merupakan salah satu departemen yang dalam hal ini 

bertatapan langsung dengan tamu ketika pertama kali tamu sampai dalam 

melakukan reservasi ataupun saat tamu pergi meninggalkan hotel. Pada bab 

sebelumnya, peneliti menyampaikan beberapa uraian dan setelah menganalisis 

dari keseluruhan data yang telah diperoleh peneliti, maka penulis menarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Peran komunikasi dari petugas front office sangat dibutuhkan ketika 

melayani tamu, komunikasi yang terjalin baik dapat menjadi awal 

mula tamu melihat apakah mereka merasa dihargai dan dilayani 

dengan baik atau tidak. Peran komunikasi dapat menentukan kualitas 
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pelayanan kepada tamu, oleh karena itu image dari sebuah hotel tidak 

akan terlepas dari peranan komunikasi petugas front office.  

2. Peranan front office dalam sebuah hotel sangat penting karena sebagai 

tempat pusat informasi. Para tamu mendapatkan pelayanan pada saat 

tiba dan pada waktu akan meninggalkan hotel yang akan menentukan 

keberhasilan dan kualitas pelayanan karena kesan pertama dan terakhir 

bagi tamu didapatkan dari petugas front office, maka petugas front 

office harus sangat mengutamakan kenyamanan tamu pada saat tamu 

tiba di hotel agar bisa mendapatkan kesan yang baik. 

3. Kurangnya koordinasi dengan tamu yang datang, biasanya dapat 

menjadi kendala utama yang harus dihadapi oleh petugas front office. 

Kurangnya pemahaman petugas front office terhadap permintaan tamu 

dan memaknai apa saja yang menjadi keinginan tamu pada saat 

menginap dapat menjadikan adanya keluhan atau timbulnya masalah 

baru. 

4. Dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawab petugas front office 

harus disesuaikan dengan job desk yang ada pada Standar Opersional 

Prosedur. Ini akan sangat berpengaruh terhadap kualitas pelayanan jika 

petugas front office tidak memahami tugas dan fungsi yang telah 

ditentukan. 
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5.2 Saran 

Dalam penulisan karya tulis ini, peneliti akan menyampaikan beberapa 

saran yang dapat digunakan sebagai masukan yang semoga bersifat positif hingga 

kedepannya dapat membangun kualitas pelayanan yang lebih baik bagi Hotel 

Maqna Gorontalo ataupun bagian front office itu sendiri, yaitu: 

1. Bekerja tim memang sangat diperlukan, melakukan komunikasi yang 

baik sesama petugas front office agar dapat mengurangi adanya 

keluhan tamu secara bersamaan. Tidak hanya itu saja, komunikasi 

yang baik juga harus terjalin antar departemen, hal ini juga dapat 

mengurangi adanya masalah-masalah yang timbul yang juga dapat 

mengakibatkan tamu marah. 

2. Memastikan pada saat pergantian shift atau over handle sebaiknya 

melakukan sesuai apa yang tertera pada log book agar mencegah 

terjadinya kesalahpahaman dalam proses pelayanan kepada tamu. 

3. Komunikasi yang baik harus selalu terjalin dengan para tamu dan 

selalu menjadikan keluhan tamu sebagai acuan agar bisa lebih baik lagi 

kedepannya.  

4. Bekerja dan melaksanakan sesuai Standar Operasional Prosedur. Tidak 

meninggalkan petugas lain dalam melakukan pekerjaan agar pada saat 

tamu melakukan check in tamu tidak menunggu lagi terlalu lama. 
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