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Abstract : In the increasingly competitive hospitality industry, the role of the front office has become very crucial
because it is the first and last point of interaction between hotels and guests. The operational success of a hotel
is largely determined by the performance of the workforce in the front office, which directly affects the first
impression, guest satisfaction, and overall reputation of the hotel. This study discusses in depth the importance of
the Front Office Workforce Maintenance Program at Hotel Room Inc Bandung as a human resource management
strategy to improve service performance. The program covers various aspects, such as providing regular training,
developing communication skills, understanding guest management, and improving employee well-being,
motivation, and loyalty. The main goal of this program is to minimize turnover rates, improve workforce
competence, and maintain optimal hotel service standards. Through this approach, hotels can create a conducive
working atmosphere, consistent service, and a memorable stay experience for guests. The findings in this study
indicate that investment in workforce maintenance directly has a positive impact on service quality and guest
satisfaction, which is the key to success in the modern hospitality industry.

Keywords: Front Office, Labor Maintenance, Service Quality, Guest Satisfaction, Turnover, Hotel Room Inc
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Abstrak : Industri perhotelan yang semakin kompetitif, peran front office menjadi sangat krusial karena
merupakan titik pertama dan terakhir interaksi antara hotel dengan tamu. Keberhasilan operasional hotel sangat
ditentukan oleh performa tenaga kerja di bagian front office, yang secara langsung memengaruhi kesan pertama,
kepuasan tamu, dan reputasi hotel secara keseluruhan. Penelitian ini membahas secara mendalam mengenai
pentingnya Program Pemeliharaan Tenaga Kerja Front Office di Hotel Room Inc Bandung sebagai strategi
manajemen sumber daya manusia untuk meningkatkan kinerja layanan. Program ini mencakup berbagai aspek,
seperti pemberian pelatihan rutin, pengembangan keterampilan komunikasi, pemahaman manajemen tamu, serta
peningkatan kesejahteraan, motivasi, dan loyalitas karyawan. Tujuan utama dari program ini adalah untuk
meminimalisasi tingkat turnover, meningkatkan kompetensi tenaga kerja, dan menjaga standar pelayanan hotel
agar tetap optimal. Melalui pendekatan ini, hotel dapat menciptakan suasana kerja yang kondusif, pelayanan yang
konsisten, dan pengalaman menginap yang berkesan bagi tamu. Temuan dalam kajian ini mengindikasikan bahwa
investasi dalam pemeliharaan tenaga kerja secara langsung berdampak positif terhadap kualitas pelayanan dan
kepuasan tamu, yang menjadi kunci utama keberhasilan dalam industri perhotelan modern.

Kata Kunci: Front Office, Pemeliharaan Tenaga Kerja, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Tamu, Turnover, Hotel
Room Inc Bandung, Industri Perhotelan

1. LATAR BELAKANG

Industri perhotelan merupakan sektor jasa yang sangat mengandalkan kualitas pelayanan
sebagai keunggulan kompetitif. Salah satu aspek penting dalam pelayanan hotel adalah bagian
front office, yang mencakup receptionist, concierge, bellboy, dan operator telepon. Front office
menjadi titik kontak pertama antara tamu dengan hotel, sehingga kinerja staf di bagian ini
sangat mempengaruhi kesan dan kepuasan tamu. Oleh karena itu, keberhasilan suatu hotel
dalam menjaga kualitas layanannya sangat ditentukan oleh seberapa baik manajemen dalam

memelihara tenaga kerja di bagian ini.
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Hotel INC Bandung merupakan hotel bisnis yang berlokasi strategis di pusat kota Bandung,
dengan tingkat hunian yang relatif tinggi sepanjang tahun. Untuk menjaga reputasi dan standar
pelayanan, pihak manajemen hotel menyadari pentingnya upaya pemeliharaan tenaga kerja
yang sistematis dan berkelanjutan. Masalah umum yang kerap muncul dalam pengelolaan
tenaga kerja, seperti kelelahan kerja, stres, ketidakpuasan terhadap sistem kompensasi, dan
turnover tinggi, menjadi tantangan utama yang harus diatasi.

Pemeliharaan tenaga kerja tidak hanya mencakup aspek fisik dan finansial, tetapi juga aspek
psikologis dan emosional karyawan. Oleh karena itu, diperlukan strategi yang holistik dan
terintegrasi agar tenaga kerja front office tetap termotivasi, loyal, dan produktif. Penelitian ini
bertujuan untuk mengevaluasi program pemeliharaan tenaga kerja yang diterapkan di Hotel
INC Bandung dan menganalisis efektivitasnya dalam mendukung operasional front office.

Pemeliharaan tenaga kerja (employee maintenance) dalam manajemen sumber daya
manusia merupakan upaya yang dilakukan organisasi untuk mempertahankan karyawan agar
tetap produktif dan loyal terhadap perusahaan. Robbins (2009) menyatakan bahwa kepuasan
kerja dan motivasi karyawan sangat dipengaruhi oleh kondisi kerja, kompensasi, kesempatan
pengembangan karier, serta hubungan antarpegawai.

Dalam konteks perhotelan, pemeliharaan tenaga kerja di front office harus
mempertimbangkan karakteristik pekerjaan yang padat interaksi, menuntut keterampilan
komunikasi tinggi, dan rentan terhadap tekanan emosional. Strategi pemeliharaan tenaga kerja
dapat dilakukan melalui pelatihan berkelanjutan, rotasi pekerjaan, sistem insentif, penilaian

kinerja yang adil, serta penciptaan budaya kerja yang suportif.

2. METODE PENELITIAN

Penelitian in1 menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus di Hotel INC
Bandung. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam terhadap tiga
orang staf front office dan satu orang supervisor. Pertanyaan wawancara disusun secara semi-
terstruktur untuk memberikan ruang eksplorasi terhadap pengalaman dan pandangan
narasumber mengenai program pemeliharaan tenaga kerja yang diterapkan di hotel.

Data yang diperoleh dianalisis dengan pendekatan tematik, yaitu dengan mengidentifikasi
tema-tema utama yang muncul dari hasil wawancara, seperti bentuk program, efektivitas,
kendala, dan harapan staf terhadap pengelolaan SDM di front office. Hotel Room Inc Bandung,
yang berlokasi di pusat kota Bandung. Pemilihan lokasi ini dilakukan secara purposive karena
hotel tersebut aktif menjalankan program pemeliharaan tenaga kerja yang relevan dengan fokus

penelitian.
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Hambatan-hambatan ini dapat menurunkan kualitas pelayanan, menimbulkan
kesalahpahaman antar staf, serta berdampak negatif terhadap pengalaman tamu. Oleh karena
itu, identifikasi dan penanganan hambatan komunikasi menjadi aspek penting dalam program
pemeliharaan tenaga kerja.

a. Upaya yang Dilakukan Manajemen dalam Meningkatkan Fungsi Komunikasi

Manajemen Hotel INC Bandung melakukan beberapa program pemeliharaan tenaga

kerja dan peningkatan komunikasi, di antaranya:

b. Pelatihan komunikasi dan service excellence secara rutin
c. Evaluasi kinerja dengan indikator komunikasi efektif
d. Penyediaan forum feedback antar staf
Penerapan jadwal kerja yang adil untuk menghindari kelelahan
f. Pemanfaatan teknologi informasi untuk mendukung komunikasi

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pelatihan Berkelanjutan Pelatihan diberikan secara berkala setiap triwulan, mencakup
materi layanan prima, penanganan keluhan tamu, penggunaan sistem reservasi, dan
keterampilan komunikasi bahasa asing. Pelatihan ini dilaksanakan oleh trainer internal maupun
eksternal dan disesuaikan dengan kebutuhan operasional. Para staf menyatakan bahwa
pelatithan membantu meningkatkan kepercayaan diri dan keahlian dalam menghadapi tamu.

Sistem Reward and Punishment Hotel menerapkan sistem insentif bulanan berdasarkan hasil
evaluasi kinerja individu dan tim. Terdapat juga penghargaan "Front Office Staff of the Month"
untuk staf dengan performa terbaik. Sebaliknya, bagi yang melanggar disiplin kerja diberikan
peringatan secara bertahap. Sistem ini dinilai efektif untuk mendorong kedisiplinan dan
semangat kerja.

Penciptaan Lingkungan Kerja yang Nyaman Manajemen hotel secara aktif menciptakan
suasana kerja yang harmonis dan inklusif. Staf diberikan ruang untuk menyampaikan aspirasi
melalui pertemuan rutin mingguan. Selain itu, kegiatan gathering dan outing rutin dilakukan
untuk membangun kebersamaan antarstaf. Lingkungan kerja yang sehat ini membuat staf
merasa dihargai dan betah bekerja.

Pengembangan Karier Hotel INC Bandung memberikan kesempatan bagi staf front office
untuk mengembangkan karier ke jenjang yang lebih tinggi, seperti menjadi supervisor atau
kepala departemen. Proses promosi didasarkan pada evaluasi kinerja dan potensi. Kesempatan
ini memotivasi staf untuk terus meningkatkan kinerjanya. Staf front office merasa puas dengan

program pemeliharaan yang diterapkan, meskipun masih terdapat usulan perbaikan seperti
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peningkatan transparansi dalam proses promosi dan penambahan jumlah pelatihan dalam
setahun.

Dalam industri perhotelan, tenaga kerja yang berada di lini depan atau front office
memegang peran yang sangat vital. Mereka bukan hanya menjadi representasi langsung dari
citra hotel, tetapi juga menjadi ujung tombak dalam menciptakan pengalaman pertama dan
terakhir bagi para tamu. Di Hotel INC Bandung, dengan tingginya tingkat persaingan
antarhotel berbintang di kawasan wisata, profesionalisme dan ketahanan tenaga kerja front
office menjadi perhatian utama manajemen. Oleh karena itu, program pemeliharaan tenaga
kerja difokuskan untuk menciptakan kondisi kerja yang sehat, suportif, dan berorientasi pada
pengembangan sumber daya manusia secara berkelanjutan.

Program ini dirancang untuk menjawab berbagai tantangan yang muncul dalam pengelolaan
tenaga kerja di sektor layanan, terutama menyangkut beban kerja tinggi, tuntutan layanan
prima, dan kebutuhan akan kesetiaan serta keterampilan karyawan. Hotel INC Bandung
memandang bahwa pemeliharaan tenaga kerja bukan hanya tentang mempertahankan
kehadiran karyawan secara fisik, melainkan juga tentang menjaga semangat kerja, kenyamanan
emosional, dan motivasi profesional setiap individu di front office.

Pelaksanaan program dimulai dari peningkatan kapasitas melalui pelatihan dan pembinaan
rutin yang dirancang untuk mengembangkan keterampilan teknis dan interpersonal. Di
samping itu, perhatian terhadap kesejahteraan karyawan juga menjadi bagian penting dalam
strategi ini. Fasilitas ruang istirahat yang memadai, jadwal kerja bergilir yang adil, serta
dukungan psikologis bagi karyawan yang mengalami tekanan kerja merupakan bentuk nyata
dari komitmen hotel terhadap kualitas kehidupan kerja.

Selain aspek kesejahteraan, Hotel INC Bandung juga menerapkan sistem penghargaan dan
promosi yang transparan. Pengakuan terhadap kinerja melalui penghargaan karyawan terbaik
setiap bulan serta evaluasi berkala menjadi cara efektif untuk menjaga semangat kompetitif
yang sehat. Dengan adanya jenjang karier yang jelas, para karyawan memiliki motivasi untuk
terus meningkatkan kualitas diri demi kemajuan profesional di lingkungan kerja yang sama.

Untuk memastikan keberlanjutan program ini, hotel membangun mekanisme umpan balik
yang terbuka. Setiap bulan diadakan pertemuan antara manajemen dan staf untuk menampung
aspirasi serta menyelesaikan masalah yang muncul di lapangan. Hasil dari forum ini tidak
hanya meningkatkan komunikasi dua arah, tetapi juga memperkuat rasa memiliki para

karyawan terhadap tempat mereka bekerja.
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Dari pelaksanaan program ini, sejumlah hasil positif mulai terlihat. Tingkat pergantian
karyawan menurun secara signifikan, kepuasan pelanggan meningkat, dan suasana kerja di
lingkungan front office menjadi lebih harmonis. Hal ini menunjukkan bahwa investasi pada
pemeliharaan tenaga kerja memberikan dampak langsung terhadap kualitas layanan dan
stabilitas operasional hotel.

Dengan demikian, program pemeliharaan tenaga kerja front office di Hotel INC Bandung
merupakan praktik manajemen sumber daya manusia yang tidak hanya menyentuh aspek
teknis, tetapi juga menyentuh aspek kemanusiaan. Ke depan, program ini masih memiliki ruang
untuk terus diperkuat, misalnya dengan pemanfaatan teknologi informasi untuk monitoring
kinerja, pelatihan daring, dan sistem penghargaan digital. Hal ini penting agar hotel tetap
adaptif dalam menghadapi perubahan dan tetap menjadi pilihan utama para tamu di tengah

persaingan industri perhotelan yang semakin dinamis.

4. KESIMPULAN

Program pemeliharaan tenaga kerja front office di Hotel INC Bandung merupakan strategi
integral yang mencakup pelatihan berkala, sistem insentif, penciptaan lingkungan kerja yang
nyaman, pengembangan karier, serta upaya manajemen stres kerja. Implementasi program ini
terbukti memberikan dampak positif dalam meningkatkan semangat kerja, loyalitas, dan
kompetensi staf front office. Para karyawan merasa dihargai, diberdayakan, dan didukung oleh
manajemen, sehingga kualitas layanan kepada tamu dapat terjaga secara konsisten.

Pelatihan berkelanjutan yang disesuaikan dengan kebutuhan operasional meningkatkan
kesiapan staf dalam menghadapi tantangan pekerjaan dan memenuhi harapan tamu. Sistem
reward and punishment mendorong budaya kerja yang disiplin dan kompetitif. Sementara itu,
lingkungan kerja yang sehat serta adanya jalur pengembangan karier mendorong retensi
karyawan dan memperkuat rasa memiliki terhadap perusahaan.

Program pemeliharaan tenaga kerja front office di Hotel INC Bandung merupakan strategi
integral yang mencakup pelatihan berkala, sistem insentif, penciptaan lingkungan kerja yang
nyaman, pengembangan karier, serta upaya manajemen stres kerja. Implementasi program ini
terbukti memberikan dampak positif dalam meningkatkan semangat kerja, loyalitas, dan
kompetensi staf front office. Para karyawan merasa dihargai, diberdayakan, dan didukung oleh

manajemen, sehingga kualitas layanan kepada tamu dapat terjaga secara konsisten.
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