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Abstrak  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi Room Division Management dalam menangani keluhan tamu serta 

bagaimana strategi tersebut berpengaruh terhadap citra Hotel New Surya Banyuwangi. Penelitian menggunakan pendekatan 

kualitatif deskriptif melalui wawancara dengan staf Front Office dan Housekeeping, serta studi literatur mengenai manajemen 

pelayanan hotel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan awal yang ramah di Front Office, konsistensi kebersihan 

kamar oleh Housekeeping, serta respons cepat dan empatik terhadap keluhan tamu menjadi faktor utama yang membentuk 

citra positif hotel. Hotel New Surya menerapkan strategi preventif dengan pengecekan kamar sebelum tamu datang, serta 

strategi responsif melalui penyelesaian masalah secara langsung di tempat. Temuan menunjukkan bahwa penanganan keluhan 

yang efektif dapat mengubah pengalaman negatif menjadi pengalaman positif sehingga meningkatkan kepercayaan dan 

loyalitas tamu. Penelitian ini menegaskan bahwa Room Division berperan besar dalam membangun citra Hotel New Surya 

Banyuwangi sebagai hotel yang profesional dan berorientasi pada kepuasan tamu. 

 

Kata kunci: Room Division, keluhan tamu, citra hotel, pelayanan tamu, Hotel New Surya Banyuwangi. 
 

 

PENDAHULUAN 

Industri perhotelan merupakan salah satu sektor penting dalam mendukung pertumbuhan 

pariwisata di Indonesia, termasuk di Kabupaten Banyuwangi yang berkembang pesat sebagai destinasi 

wisata. Hotel sebagai penyedia layanan jasa dituntut untuk memberikan pelayanan optimal agar mampu 

menciptakan pengalaman menginap yang nyaman bagi tamu. Salah satu divisi yang memiliki kontribusi 

besar dalam membentuk kepuasan tamu adalah Room Division, yang terdiri dari Front Office dan 

Housekeeping. Divisi ini berperan langsung sejak tamu datang hingga check-out, termasuk menangani 

keluhan tamu, sehingga kinerjanya berpengaruh signifikan terhadap citra hotel (Santoso, Tang, & Aprilia, 

2022). 

Citra hotel sangat dipengaruhi oleh kemampuan staf dalam melayani dan menangani permasalahan 

tamu. Penanganan keluhan yang lambat, tidak komunikatif, atau kurang profesional dapat berdampak 

pada ketidakpuasan tamu dan melemahkan kepercayaan. Sebaliknya, pelayanan yang cepat, empatik, dan 

solutif terbukti mampu meningkatkan kepuasan serta memperkuat reputasi hotel (Tansi, Agustin, & 

Wijaya, 2020). 

Selain itu, peningkatan kompetensi sumber daya manusia juga berperan penting dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan. Pelatihan komunikasi, responsivitas, serta kemampuan teknis staf Room Division 

terbukti dapat meningkatkan kinerja pelayanan (Saputra & Andayani, 2024). Motivasi dan disiplin kerja 

staf pun berpengaruh terhadap konsistensi kualitas layanan (Putri, Wibowo, & Lubis, 2024). 
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TINJAUAN PUSTAKA 

Room Division Management 

Room Division mencakup Front Office dan Housekeeping sebagai divisi utama yang berhubungan 

langsung dengan tamu. Front Office bertugas melayani reservasi, check-in, check-out, dan kebutuhan 

tamu. Housekeeping bertanggung jawab pada kebersihan kamar dan fasilitas pendukung. Karena 

interaksinya yang intens dengan tamu, Room Division menjadi elemen penting dalam membentuk 

kepuasan dan persepsi kualitas layanan (Santoso et al., 2022). 

Secara manajerial, Room Division bertugas mengatur jadwal kerja, mengawasi standar pelayanan, 

dan melakukan evaluasi berkala. Pelatihan dan pengembangan staf terbukti dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan (Saputra & Andayani, 2024). Motivasi dan disiplin staf juga menjadi faktor penting dalam 

mempertahankan konsistensi layanan (Putri et al., 2024). 

 

Keluhan Tamu 

Keluhan tamu merupakan indikator penting kualitas layanan karena menunjukkan perbedaan 

antara harapan dan kenyataan. Keluhan dapat berupa pelayanan lambat, kebersihan kurang optimal, atau 

ketidaksesuaian fasilitas. Jika tidak ditangani dengan cepat, keluhan dapat menurunkan penilaian tamu 

terhadap hotel. Arman & Kasmita (2018) menyebutkan bahwa lemahnya pengawasan Room Division 

dapat meningkatkan potensi komplain sehingga evaluasi rutin harus dilakukan. 

Keluhan yang ditangani dengan empatik dan responsif mampu meningkatkan persepsi positif 

tamu. Rani et al. (2022) menemukan bahwa respons cepat, solusi tepat, serta komunikasi yang jelas dapat 

mengubah pengalaman negatif menjadi pengalaman positif yang membangun loyalitas. Data keluhan juga 

menjadi bahan evaluasi untuk memperbaiki SOP pelayanan di Front Office maupun Housekeeping. 

 

Citra Hotel 

Citra hotel merupakan persepsi tamu terhadap kualitas layanan secara keseluruhan. Room Division 

memiliki peran besar karena menjadi titik interaksi pertama dan terakhir bagi tamu. Pelayanan ramah, 

check-in efisien, dan kebersihan kamar yang baik membentuk kesan positif (Yulius et al., 2019). 

Citra hotel juga sangat dipengaruhi oleh cara penanganan keluhan. Ketika keluhan diselesaikan 

dengan cepat dan tepat, tamu cenderung menilai hotel sebagai institusi yang profesional dan peduli. 

Penelitian Tansi et al. (2020) menegaskan bahwa service recovery yang efektif berkontribusi besar pada 

peningkatan reputasi dan loyalitas pelanggan. 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif untuk menggambarkan strategi Room 

Division Management dalam menangani keluhan tamu dan dampaknya terhadap citra hotel bintang empat 

di Surabaya. Data dikumpulkan melalui wawancara mendalam dengan beberapa staf dan supervisor di 

Front Office serta Housekeeping yang terlibat langsung dalam pelayanan tamu, ditambah dengan studi 

literatur dari jurnal-jurnal ilmiah yang relevan. Analisis data dilakukan dengan model Miles & Huberman 

yang mencakup reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan sehingga temuan lebih sistematis 

dan terarah. Untuk menjamin validitas, penelitian ini menggunakan triangulasi sumber dan metode, yaitu 

membandingkan hasil wawancara dengan data sekunder dari literatur agar hasil penelitian lebih objektif 

dan dapat dipertanggungjawabkan. 
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PEMBAHASAN 

Peran Room Division Management dalam Pelayanan Tamu 

Divisi Room Division memiliki peranan penting dalam membentuk pengalaman tamu sejak 

pertama kali memasuki hotel. Front Office menjadi titik awal interaksi dengan tamu melalui proses check-

in, penanganan reservasi, serta pemberian informasi yang diperlukan. Sikap ramah, profesional, dan 

kecepatan pelayanan Front Office sangat menentukan kesan awal, yang sering kali memengaruhi 

keseluruhan persepsi tamu terhadap kualitas hotel. Santoso, Tang, dan Aprilia (2022) menjelaskan bahwa 

pelayanan awal yang baik dapat mengurangi kekecewaan tamu bahkan ketika terdapat kekurangan kecil 

pada fasilitas hotel. Hal ini menunjukkan pentingnya kemampuan komunikasi, penguasaan prosedur 

kerja, serta ketepatan dalam memberi solusi saat tamu membutuhkan bantuan. Karena Front Office 

merupakan representasi citra hotel, profesionalisme staf di divisi ini berkontribusi langsung terhadap 

penilaian tamu. 

Di sisi lain, Housekeeping juga berperan besar dalam mempertahankan kualitas kenyamanan fisik 

yang dirasakan tamu selama menginap. Kebersihan kamar, ketersediaan amenities, serta kondisi fasilitas 

merupakan indikator utama penilaian kualitas hotel. Housekeeping harus memastikan bahwa setiap kamar 

memenuhi standar kebersihan sebelum ditempati dan melakukan pemeriksaan berkala selama tamu 

menginap. Pelayanan Housekeeping yang konsisten terbukti mampu mencegah keluhan tamu terkait 

kenyamanan kamar (Tansi, Agustin, & Wijaya, 2020). Selain itu, kolaborasi yang baik antara Front Office 

dan Housekeeping mempercepat respons terhadap permintaan tamu seperti penggantian linen, perbaikan 

fasilitas kamar, atau penyediaan perlengkapan tambahan. Dengan demikian, Room Division menjadi 

elemen kunci yang menentukan kualitas layanan secara keseluruhan. 

 

Strategi Penanganan Keluhan Tamu 

Strategi penanganan keluhan di hotel berfokus pada kemampuan staf untuk mendengarkan 

keluhan secara aktif, menunjukkan empati, serta memberikan solusi yang cepat dan tepat. Pada Front 

Office, staf dilatih untuk memahami situasi tamu dengan pendekatan yang ramah dan profesional, karena 

banyak keluhan terjadi pada titik interaksi pertama. Sikap komunikatif, penggunaan bahasa yang sopan, 

serta kesigapan dalam memberikan penjelasan menjadi aspek penting dalam penanganan keluhan. Tansi 

et al. (2020) menegaskan bahwa service recovery yang dilakukan dengan pendekatan interpersonal yang 

baik dapat membalikkan pengalaman tamu dari negatif menjadi positif. Hal ini menunjukkan bahwa 

bukan hanya solusi teknis yang penting, tetapi juga cara staf menyampaikan solusi tersebut kepada tamu. 

Selain itu, Housekeeping juga mengambil peran dalam penanganan keluhan khususnya terkait 

kebersihan dan fasilitas kamar. Ketika tamu menyampaikan ketidaknyamanan, seperti kamar kotor atau 

fasilitas tidak berfungsi, staf Housekeeping harus segera melakukan tindakan korektif di tempat. Respons 

cepat ini sangat penting karena berkaitan langsung dengan kenyamanan tamu selama menginap. Rani, 

Nugroho, dan Firmansyah (2022) menyatakan bahwa tamu akan merasa dihargai apabila hotel mampu 

menunjukkan komitmen dalam menyelesaikan keluhan secara cepat, jelas, dan penuh tanggung jawab. 

Dengan demikian, strategi penanganan keluhan harus dilakukan secara terkoordinasi antara Front Office, 

Housekeeping, dan departemen terkait agar keluhan dapat ditangani dengan efektif dan efisien. 

 

Dampak Penanganan Keluhan terhadap Citra Hotel 

Penanganan keluhan yang baik memiliki dampak signifikan terhadap citra hotel di mata tamu. 

Ketika keluhan diselesaikan secara cepat, ramah, dan profesional, tamu cenderung menilai bahwa hotel 

memiliki manajemen yang peduli terhadap kenyamanan mereka. Bahkan apabila tamu sempat mengalami 

pengalaman yang kurang menyenangkan, proses penanganan keluhan yang efektif dapat memperbaiki 

persepsi tamu hingga akhirnya memberikan penilaian positif. Tansi et al. (2020) menjelaskan bahwa 
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keberhasilan service recovery sering kali menjadi indikator kualitas layanan yang lebih menentukan 

dibandingkan kesalahan awal yang terjadi. Hal ini membuktikan bahwa hotel dapat membalikkan keadaan 

dengan menunjukkan kompetensi dan komitmen melalui pelayanan yang responsif. 

Dampak positif ini tidak hanya terbatas pada pengalaman individu tetapi juga dapat memperkuat 

reputasi hotel secara jangka panjang. Tamu yang puas dengan cara hotel menangani keluhan cenderung 

menyampaikan pengalaman tersebut kepada orang lain, baik melalui rekomendasi pribadi maupun ulasan 

online. Kepercayaan dan loyalitas tamu juga meningkat ketika hotel menunjukkan kemampuan 

menyelesaikan masalah secara konsisten (Rani et al., 2022). Dengan demikian, citra hotel tidak hanya 

dibangun oleh fasilitas yang tersedia, tetapi juga melalui kualitas interaksi dan penyelesaian masalah yang 

dialami tamu selama menginap. Penanganan keluhan yang baik menjadi elemen kunci yang memperkuat 

reputasi hotel di tengah persaingan industri perhotelan. 

 

Implikasi bagi Pengelolaan Hotel 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penanganan keluhan yang efektif memerlukan sistem 

pelayanan yang terstruktur dan pelatihan yang berkelanjutan. Manajemen hotel perlu menyediakan 

program pelatihan untuk meningkatkan soft skills seperti komunikasi interpersonal, kemampuan 

mendengarkan aktif, serta kemampuan memahami kondisi emosional tamu. Tansi et al. (2020) 

menekankan bahwa pelatihan rutin dapat meningkatkan kualitas service recovery, sehingga staf mampu 

merespons keluhan dengan lebih profesional dan percaya diri. Selain pelatihan, hotel juga perlu 

memperkuat penerapan SOP pada Front Office dan Housekeeping untuk memastikan semua staf bekerja 

sesuai standar yang ditetapkan. 

Dari sisi operasional, koordinasi antardepartemen menjadi kunci penting dalam mempercepat 

penyelesaian keluhan tamu. Keluhan sering kali melibatkan lebih dari satu departemen, misalnya 

kerusakan fasilitas yang membutuhkan bantuan Engineering atau kekurangan amenities yang ditangani 

Housekeeping. Sistem komunikasi internal yang efisien memungkinkan staf memberikan solusi lebih 

cepat dan tepat. Menurut Rani et al. (2022), transparansi dalam proses tindak lanjut keluhan dapat 

meningkatkan kepercayaan tamu dan menciptakan pengalaman pelayanan yang konsisten. Oleh karena 

itu, hotel perlu memperkuat manajemen operasional, memperbarui SOP secara berkala, serta 

meningkatkan kerja sama antar unit kerja untuk menciptakan pelayanan yang lebih responsif dan 

terintegrasi. 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini menegaskan bahwa Room Division Management memiliki peran sentral dalam 

menentukan kualitas pelayanan dan citra Hotel New Surya Banyuwangi. Front Office dan Housekeeping 

tidak hanya menjalankan fungsi operasional, tetapi juga menjadi penentu utama pengalaman tamu. 

Interaksi awal yang ramah, proses pelayanan yang cepat, serta kualitas kebersihan kamar yang konsisten 

memberikan kontribusi besar terhadap persepsi layanan yang mencakup reliability, responsiveness, dan 

assurance. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi penanganan keluhan merupakan faktor paling 

krusial dalam menjaga kepuasan dan loyalitas tamu. Tamu lebih menghargai kecepatan respons, empati, 

sikap profesional, dan kemampuan staf dalam memberikan solusi yang tepat, dibandingkan kompensasi 

materi yang diberikan. Ketika keluhan ditangani secara cepat dan tepat, pengalaman negatif dapat diubah 

menjadi pengalaman positif, sehingga meningkatkan peluang tamu untuk kembali dan memberikan 

rekomendasi kepada orang lain. 
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Sebaliknya, kegagalan dalam merespons keluhan dapat merusak reputasi hotel meskipun fasilitas 

fisik sudah memadai. Hal ini menunjukkan bahwa dimensi kualitas layanan seperti responsiveness, 

empathy, dan assurance memengaruhi citra hotel lebih kuat dibanding atribut fisik semata. 

Dengan demikian, penelitian ini menyimpulkan bahwa pengelolaan Room Division yang efektif 

dan responsif, didukung oleh peningkatan kompetensi karyawan dalam komunikasi empatik dan 

kolaborasi lintas departemen, menjadi kunci dalam membangun citra hotel yang positif dan kompetitif. 

Implementasi strategi penanganan keluhan yang terstruktur dan berorientasi pada kualitas layanan akan 

memperkuat daya saing Hotel New Surya Banyuwangi di tengah ketatnya persaingan industri perhotelan. 
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