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BABI 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Penyelenggaraan jasa pariwisata merupakan peringkat yang penting 

dalam pembangunan . Untuk mcnciptakan lapangan kc1ja, mcratakan pcndapatan 

masyarakat, memperkenalkan seni budaya dan kc induhan alam, 1nemupuk rasa 

cinta tanah air dan kesatuan bangsa terutama bagi generasi muda serta sebagai 

sumber penghasilan dev isa negara. 

Kepulauan Nusantara yang terkenal dengan scbutan Zamrud 

Khatulistiwa, sangat potensia! scbagai tempat pariwisata. Ciri khas kebudayaan 

suatu daerah yang berlaimm dengan daerah lainnya serta keramah tamahan 

penduduknya adalah sebagian dari citra yang memiliki daya pikat bagi para 

pariwisata. 

Maka tak salah bila perncrintah mcngembangkan kepariwisataan 

Indonesia. Di satu sisi pemcrintah berusaha melengkapi prasarana clan sarana yang 

terns berkernbang setiap tahunnya dan di sisi la in , pcningkatan kualitas diberikan 

di berbagai sektor bagi pihak swasta mutlak perlu . 

Sehubungan dengan perkembangan dunia pariwisata, keberadaan hotel 

pun mulai mendapat perhatian karena merupakan sarana akomodasi yang sangat 

vital. Untuk itu diperlukan tenaga ke1ja yang cukup terarnpil dalarn rncmberikan 

pelayanan (service). Dan salah satunya yang menjadi titik fokus dalam penelitian 

ini Front Office (F.O) Departemen yang merupakan kantor depan atau pusat 

-~ 
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pelayanan yang secara operasional berhubungan langsung dengan tamu. 

Sementara itu di satu sisi komunikasi sebagai suatu sarana dalam hal 

penyampaian informasi dalam suatu kegiatan perusahaan mempunyai faedah yang 

sangat penting sekali. Dengan adanya komunikasi rnaka akan memberikan suatu 

respon bagi perusahaan tentang kekurangannya maupun kelebihannya. 

Dernikian juga halnya dengan pcranan Front Office sebagai petugas yang 

tcrdepan dari scbuah perinduslrian . pcrhotclan. Kcdudukan front office yang 

sedemikian memberikan akibat bahwa komunikasi yang mereka lakukan harus 

benar-benar efektif sehingga memberikan imbal batik kepada peningkatan 

aktivitas dan kemajuan perhotelan. 

Guna tercapainya har-hal tersebut diatas, perusahaan perhotelan melalui 

front office secara suka rcla dan bertanggung jawab mernberikan informasi­

informasi yang bersifat penerangan dan penyuluhan tentang pelayanan hotel yang 

mereka lakukan. Penyampain inr<xmasi dapat dilakukan dengan dua cara, yaitu 

secara langsung dan tidak langsung. Jnformasi secara langsung dilaksanakan 

dengan rnemberikan keterangan secara langsung tentang pelayanan yang mereka 

(hotel) berikan kcpada tamu. Sedangkan informasi secara tidak langsung dapat 

dilakukan melalui saluran-saluran komunikasi seperti pengumuman dan lain 

sebagainya. 

Dari kesernua cara tersebut di atas, yang dianggap paling efektif dan 

memberikan pengarahan yang besar adalah penyampain inforn1asi yang 

dilaksanakan secara langsung, karena antara komunikator dan korminikan dapat 

bertatap muka secara langsung (face to face) dalam proses komunikasi tersebut. 
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Mengingat pentingnya peranan front office dalam memberik:an pelayanan 

kepada para tamu khususnya di dalam pelaksanaan komunik:asi tatap m~ dalam 

hal ini penulis sangat tertarik untuk menuangkannya dalam sebuah Penelitian 

yang diberi judul "KOMUNIKASI TATAP MUKA FRONT OFFICE DI 

HOTEL EMERALD GARDEN MEDAN". 

B. Perumusan Masalah 

Dengan adanya pennasalahan maka akan dapat diarnhkan pcmbahasan-

pembahasan yang akan dilakukan dengan tujuan dasamya yaitu untuk 

memecahkan masalah yang diajukan tersebut. Sehingga dengan hal tersebut akan 

dapat dikurangi pembahasan-pembahasan yang tidak berhubungan dengan tulisan 

ini. 

Untuk lebih jelasnya penge1tian masalah ini maka kit.a lihat pendapat dari 

Moh. Nazir, yaitu: 

Masalah adalah ketidak seimbangan antara apa yang diharapkan atau yang 
diimpikan dengan kenyataan yang terdapat dalam realita kehidupan. Masalah 
timbul karena adanya tantangan, adanya kesangsian ataupun kebingungan kita 
terhadap suatu hal atau fenomena, adanya kemerduan arti, adanya halangan 
dan rintangan, adanya celah (gap) antara kefriatan ataupun antara fenomena, 
baik yang telah ada maupun yang akan ada . 

• Mengingat judul merupakan lingkup yang cukup lu~ maka penulis 

berusaha memfokuskan penelitian sehingga upaya untuk mencari jawaban 

l Moh. Nazir, Metode Penelitian, Ghalia Inuonesia., Jakarta., 1988, hal. 133. 
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akan terlaksanadengan baik. Dari latar belakang masalah yang telah diuraikan, 

maka yang menjadi permasalahan dalam hal ini adalah : 

"Bagaimanakah hubungan antara komunikasi tatap muka front office dalam 

meningkatkan pelayanan kepada tamu di Hotel Emerald Garden Medan". 

C. Pembatasan Masaiah 

Pembatasan masalah dalam penclitian ini aclalah pelaksanaan pelayanan 

kepada tamu di Hotel Emerald Garden Medan. 

D. Tujuan dan Manfaat Penclitian 

Tujuan penelitian adaJah rumusan kalimat yang menunjukkan adanya hal 

yang diperoleh setelah penelitian selesai. Dengan kata lain, tujuan penclitian yakni 

menerangkan suatu fenornena yang clihubungkan dengan fenomena lainnya. 

Jujun Surya Surnantri mengatakan : 

"Tujuan penelitian tersebut adalah sebagai pernyatnan mengenai ruang lingkup 

kegiatan yang akan dilakukan berdasarkan masalah yang akan dirumuskan". 2 

Untuk lebih jelasnya lentang tujuan dari penelilian ini adalah, untuk 

mengetahui hubungan antara komunikasi tatap muka front office dalam 

menWigkatkan pelayanan kcpada tamu di Hotel Emerald Garden Medan. 

Sedangkan yang menjadi manfaat dari penclitian yang dilaksanakan adalah 

2 Jujun Surya Sumantri , Fi!safat I/mu, Sinar 1-larapan, .Jakarta. 1982. hal. J 13. 
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a. Sebagai suatu sumbangan bahan kepustakaan tentang peran~n komunikasi 

tatap muka front office dalam mcningkatkan pelayanan kepada tamu di Hotel 

Emerald Garden Medan. 

b. Untuk mengetahui sampai sejauh mana hubungan komunikasi tatap muka 

front office dalam mcningkatkan pelayanan kepada tamu di Hotel Emerald 

Garden Medan. 

E. Kerangka Teori 

Dalam rangka penulisan skripsi ini sudah tentu tidak terlepas dari 

berbagai informasi, pendapat dari para ahli komunikasi yang telah diterima 

kebenaran teori-teorinya, dimana teori-teori tersebut menjadi pedoman untuk 

membahas lebih lanjut permasalahan, sehinga diperoleh jalan untuk 

pemecahannya. 

Kerangka Teori merupakan hal yang mutlak dalam penelitian ilmiah, 

Dimana nantinya hal tersebut dapat dijadikan pedoman dalarn penelitian yang 

merangkaikan segenap masalah dengan berbagai teori yang dianggap mempunyai 

relevansi langsung dengan pemasalhan yang akan dibaha s, seperti yang 

diungkapkan oleh Hadari Nawawi bahwa : "Teori adalah sekurnpulan kopsep 

yang disusun sebagai landasan berfikir dari sudut mana · masalah yang tel ah 

dipilih yang akan disoroti" . 3 

3 Hadari Nawawi, Metode Pene/ititw Birlang Sosial, G8jah Mada University Press. 
Bandung 1990, hal 40 
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Jadi kerangka teori meruipakan inti dalam suatu penelitian yang memuat 

dasar-dasar secara teoritis mengenai permasalahan yang akan dibahas. 

Dengan demikian, teori-tcori tcntang komunikasi tatap muka me~jadi 

pokok pembahasan sebagai pedoman untuk pembahasan selanjutnya. 

Harold D. Laswell scbagaimana yang dikutip oleh Teguh Meinanda 

mengatakan bahwa "cara yang terbaik untuk menjelaskan komunikasi ialah 

dengan menjawab pertanyaan who says what in which channel to whom with 

what effek. Paradigma Laswell di atas menunjukkan bahwa komunikasi meliputi 

lima unsur sebagai jawaban dari pertanyaan yang diajukan yaitu : 

a. komunikator, 
b. pesan, 
c. media, 
d. komunikan 
e. effek. 4 

Untuk dapat mengetahui secara jels tent.ang K.omunikasi Tatap Muka 

(langsung), maka penulis akan mengemukakan pendapat tentang pengertian dari 

pada komunikasi tatap muka. Salah satu defenisi mengenai komunikasi tatap 

muka yang lebih jelas sebagaimana yang dikemukakan oleh Onong Uchjana 

Efendy, di dalam bukunya Human Relations dan Public Relations clalam 

management dikatakannya sebagai berikut: 

• "Komunikasi langsung adalah komunikasi antara komunikator dengan 

komunikan secara tatap muka atau saling melihat (face to face 

4 Tcguh Mcinanda, Pe11ga11tar I/mu Kmmmikasi , Armico. Bandung, 1981 , hal. 7-8 . 
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communication) ini meliputi komunikasi antara personal (inter personal 

communication) dan komunikasi kelompok (group communication)'' . 5 

Dalam hal ini hubungan komunibsi tatap muka adalah merupakan 

hubungan yang langsung, dimana antara komunikat dan komunikan saling 

berhadapan. Karena sifatnya tatap muka komunikasi tatap muka ini mempunyai 

suatu keuntungan mana arus balik dan l'eed backnya dapat dipcroleh oleh 

komunikator secara segera. Arus bali~ yang diberikan oleh komunikan dapat 

berupa arus batik yang bersifat posit if maupun yang bersifat negatif. 

Komunikasi tatap muka cenderung bersifat dua arah mana biasanya 

komunikasi tersebut mempunyai umpan balik yang tinggi dan lebih mudah 

digunakan untuk pembentukan dan bahan sikap. Komunikasi ta tap muka 

menggunakan saluran, komunikasi langsung, dimana saluran ini melibatkan 

pertemuan tatap muka, antara sumber clan penerima atau antara dua orang atau 

lebih. 

Dari uraian tcntang pengcrtian dari komunikasi tatap muka, maka dapat 

dikatakan bahwa komunikasi tatap muka itu merupakan proses pengoperan 

lambang-lambang yang berlangsung antara seseorang dcngan seseorang atau 

berapa orang atau dengan kata lain antara seorang komunikator melakukan 

kom'lmikasi dengan seorang komunikan atau lebih. 

Front Office adalah salah satu departemcnt yang ada di hotel secara 

operasional berhubungan langsung dengan tamu clan terletak pada bagian depan 

hotel. 

5 Onong Uchjana Effendi, !Jimensi-dime11si Kom1111ikrr.~i. A lu11111i . B:rndu ng. 198 L hal 
25. 
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Agustinus menyebutkan hahwa Front Office tersebut adalah kantor 

depan, yaitu : "Salah satu departemen di hotel yang secara operasional 

berhubungan langsung dengan tamu. Kantor depan terlctak pada bagian depan 

hotel. lni dimaksudkan agar rnuclah cliketahui tamu. lJmumnya kantor depan 1111 

disebut Jobi". 6 

Bagian Front Office bertanggung jawab secara langsung terhadap 

koordinasi pelayanan tamu, karena. merupakan satu-satunya bagian yang menjadi 

penghubung antara tamu dengan bagian lain yang ada di hotel, yang juga 

memberikan pelayanan pada lamu clan mcnjadi pusal rcnyarnpaian keluhan clan 

masalah yang dihadapi tamu. 

Dengan kata lain, 'Front Office mcrupakan jantung /poros yang menjadi 

penghubung dan penggerak dcpartement-clepartement yang lain yang ada di 

dalam scbuah hotel. 

Hotel mempunyai lingkup pelayanan yang luas. Sctiap dcpartcment di 

hotel mempunyai tugas yang berbcda. Dalam pelayanan terhadap konsumen 

(tamu-tamu), semua departement memcrluk:rn kcrja sama yang harmonis. lni 

dilakukan agar target manajemcn dapat tercapai dengan baik. Kerja sama kantor 

depan dengan departement lainnya mutlak diperlukan. Untuk itu, berikut ini 

dipaparkan kerja sama yang clilakukan departement kantor depan dengan 

departement lainnya : 

6 Agustinus Darsono, Kantor Depan Hotel (Front Office), PT. Gramedia Widiasarana 
Indonesia, Jakarta, 1992, hal. 9. 
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a . Kantor dcpan dengan tata graha 

Kantor depan bertugas menyewakan kamar-kamar, sedangkan tata graha 

bertugas menyiapkan kamar-kamar sehingga siap untuk ditempati tamu, di 

samping menata ruangan umum lainnya. 

Beberapa hal yang penting untuk tata graha sebagaimana diuraikan oleh Ketut 

Putra di antaranya: 

1) Laporan tamu yang sedang menginap 

2) Pencatatan perpindahan kamar dan 

3) Laporan tata graha. 7 

b. Kantor depan dengan tata hidangan. 

Kantor depan biasanya nienginformasikan kedatangan tamu rombongan yang 

akan tiba atau yang akan menginap. Pelaporan ini pcnting agar pihak tata 

hidangan (restauran) dapat mempcrsiapkan makanan dan minuman. Dengan 

dcmikian, kcbutuhan dan perrnintaan tamu dapat dilayani dcngan baik dan 

memuaskan. Untuk itu, pimpinan tata hidangan agar menyusun aturan, sebagai 

berikut: 

I) Jadwal pctugas scsuai dcngan kcbutuhan 

2) Mengatur susunan makanan dan m inuman clan 

J) Mengatur semua persiapan 

c . Kantor depan dengan tata boga. 

Data infonn:::isi dari kanlor dcpan sangat rnembantu bagian tata boga dalarn 

menyiapkan makanan. Dcngan data itu, kcbutuh:111 di bag ian tata boga bisa 

I Kctul l'ulrn Suarthana, /(rmfor Depm1 , Bl'L!, Bali_ Dcll [X\SH L I 985. hal. 2 1 _ 
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tercukupi dan persediaan baban makanan di dapur-dapur restauran bisa 

te~jamin. 

d. Kantor depan dengan kasir kantor dcpan. 

Hubungan kasir dan kantor dcpan ini mcnyangkut persiapan rekcning tarnu 

sampai dengan tamu membayar di kasir kantor depan. Pcmb<iyaran 1111 

mcliputi uang muka (depos it) dan tagihan-t:1gilwn kcpada ta111u. 

F. Hipotesis 

Penelitian yang dilakukan untuk keperluan penulisan ilmiah pada 

umumnya membutuhkan hipotesis, karena hipotesis merupakan jawaban 

sementara terhadap penn~salahan yang sedang diteliti dan kcmudian 

kebenarannya harus diuji melalui hasil-hasil penelitian. 

Menurut Sutrisno Hadi: 

"Hipotesis adalah dugaan yang rnungkin benar atau mungkin juga salah, dia akan 

ditolak j ika salab a tau pa lsu dan akan diterima j ika fakta-fakta membenarkannya 

penolakan dan pcnerimaan hipotesis clcngan bcgitu sangat tergantung kepada 

hasil-hasil penyelidikan tcrhadap fokta-fakta yang dikumpulkan". 

Dari kutipan di atas, maka hipotesis penulis adalah : 

Ho ; Terdapat hubungan yang posilif antara pelaksanaan komunikasi tatap muka 

front office dalam meningkatkan pelayanan kepada tamu di hotel Emerald Garden 

Medan. 

Ha : Tidak tcrdapat hubungan yang positif antara pelaksanaan komunikasi tatap 

muka front office dalam meningkatkan pelayanan kepada tamu di hotel Emerald 

Garden Medan. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

a. Pengertian Komunikasi 

Pada prinsipnya berbagai pendapat para ahli tentang pengertian komunikasi. 

Namun kesemuanya itu adalah saling mendukung dan memudahkan pemahaman kita 

akan komunikasi. 

Komunikasi merupakan suatu kegiatan usaha manusia untuk menyampaikan 

apa yang menjadi pikiran dan perasaannya kepada orang lain. Dapat dikatakan bahwa 

dalam proses komunikasi bukan saja penyampaian (pesan ) akan tetapi juga umpan 

balik (feed back) dari si penerima perlu diperhatikan. 

Sebagaimana Carl T. Hovland yang dikutip dari buku Onong Uchjana bahwa : 

"Communication is the process to madify the behavior of the other individuals 

(komunikasi adalah proses merubah perilaku orang lain)". 8 

Dengan dcmikim1 perlu diketahui, seseorang akan dapat merubah sikap, opini 

atau perilaku orang lain apabila memang kornunikatif. 

• Mendukung pendapat terdahulu Wilbur Schram seorang <lhli komunikasi 

kenamaan menyatakan bahwa : 

"Komunikasi akan berhasil, apabila pesan ya ng di sampaikan komunikator cocok 

dengan kerangka acuan (frame of refrencc ), yakni pan du an pengalaman dan 

8 Onong Uchjana Effcndy. Radio, S iaran. Teori dan Praktek. ;\ lumni . Bandung. 1983. hal. 2. 

JI 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



12 

pengertian (collective of experiences and meamng ) yang pernah diperoleh 

komunikan". 9 

Berdasarkan pendapat di atas dapat dikatakan bahwa dalam proses komuniasi 

perlu diperhatikan pesan yang disampaikan. Sebab proses komunikasi pada 

hakekatnya merupakan · penyampaian pikiran atau pernsaan oleh sescorang 

(komunikator) kepada orang lain (komunikan). Pikiran dimaksuclkan clapat berupa 

gagasan, informasi, opini dan lain-Jain. 

Kemudian definisi yang diutarakan oleh Onong Ucl~jana Effendy bcrbunyi 

"Komunikasi adalah proses penyampaian lambang-lambang yang mendukung 

pengertian yang sama oleh seseorang kepada orang· lain, baik dengan maksud agar 

mengerti maupun agar berubah tingkah lakunya". 10 

Proses berlangsungnya komunikasi sangat tergantung pada pemakaian 

lambang-lambang yang dipergunakan baik berbentuk verbal maupun non verbal. 

Sejalan dengan pendapat di atas, rnaka William Albig sebagaimana dikutip oleh Teguh 

Meinanda mengatakan bahwa : 

"Komunikasi adalah proses pengopcran lambang-lambang yang mengandung arti bagi 

pihak-pihak yang melakukannya". 11 

Lambang-lambang yang dipergunakan dimaksud sebagai pemyataan yang 

disampaikan oleh komunikator. 

9 Ibid . hal. 8. 
'
0 Ibid. hal. 6. 

11 Teguh Meinanda. Pe11gantar I/mu Kom1111ikasi. Armico, Bandung. 1981 . hal. 24. 
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Penggunaan lambang-lambang tersebut baik melalui bahasa maupun melalui 

gerak tertentu akhirnya akan menghasilkan umpan balik. Umpan balik 

memainkan peranan penting dalam komunikasi sebab akan mener1tukan berlanjutnya 

komunikasi atau berhcntinya komunikasi yang dilancarkan komunikator. Dikatakan 

bahwa: 

"Komunikator yang baik adalah orang yang selalu memperhatikan umpan balik, 

sehingga ia dapat segera merubah gaya komunikasinya di kala ia mengetahui bahwa 

umpan balik dari komunikan bersifat negatif' . 12 

Dalam ha\ ini komunikator perlu bersikap tanggap terhadap tanggapan 

komunikan agar komunikasi yang telah berhasil sejak awal dapat dipelihara 

keberhasilannya. 

Bila kita teliti dari pengertian-pengertian yang diutarakan para ahli terdahulu 

maka sebenarnya tclah diutarakan oleh Laswell. Untuk memahami pengertian 

komunikasi sehingga dapat berlangsung lancar maka perlu dikemukakan paradigma 

yang dikemukakan oleh Harold D. Laswell sebagaimana diukutip oleh Onong Uchjana 

Effendi: 

Laswell mengatakan bahwa cara yang baik untuk menjelaskan komunikasi ialah 

menjawab pertanyaan sebagai berikut : Who says, what in which channel to whom 

with what effect. 13 

12 Onong Uchjana Effendy. Op. Cit. ha!. I 0. 
13 Ibid, hal. I I . 
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Jadi dapat disimpulkan bahwa paradigma Laswell menunjukkan bahwa 

komunikasi meliputi 5 (lima) unsur sebagai jawaban dari pertanyaan yang di<~jukan 

yakni: 

Komunikator ( commicator, source, sender) 

Pesan (massage) 

Media (Channel, media) 

Komunikan (commnicant, commnucative, re~eiver, recipient) 

Efek (effect, impact, iinfluence ). 

Komunikator ialah seseorang atau sckelompok orang yang menyampaika11 

pikirannya atau perasaannya kepada orang lain. Komunikator dapa.t berpindah secara 

individual atau secara kolektif yang melembaga. 

Pesan sebagai terjemahan dari bahasa asing message adalah lambang bermakna 

(mean symbole) yakni lambang yang membawakan pikiran atau perasaan 

komunikator. 

Media adalah sarana untuk menyal.urkan pesan-pesan yang disampaikan oleh 

komunikator kepada komunikan. Media digunakan dalam komunikasi apabila 

komunikan berada di tempat yang jauh dari komunikator a.tau dalam jumlah yang 

ban yak. 

Komunikan adalah scseorang atau sejumlah orang yang menjadi sasaran 

komunikator ketika ia menyampaikan pesannya. Sejumlah orang yang dijadikan 

sasaran itu merupakan sekelompok kecil atau kelompok besar bersifat homogen dan 

heterogen. 
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Efek adalah tanggapan, respon atau reaksi ketika menenma pesan dari 

komunikator. Jadi efek adalah akibat dari proses komunikasi. 

Berdasarkan pradigma tersebut maka dapat dikatakan bahwa "Komunikasi 

adalah proses penyampaian pesan oleh komunikator kepada komunikan melalui 

media yang menimbulk~n efek tertcntu". 14 

Situasi demikian ini mengakibatkan bahwa pesan yang akan dismnpaikan hams 

direncanakan dan disampaikan sedemikian rupa, sehinga massage itu dapat menarik 

perhatian sasaran yang dituju (komunikan). Sehingga agar pesan tadi sampai perlu 

memakai saluran (Channel). 

Disebutkan oleh Edward Depari bahwa : 

"Saluran komunikasi adalah alat melalui mana sumber komunikasi mcnyampaikan 

pesan-pesan (massages) kepada penerima (receiver). Saluran ini dapat dianggap 

sebagai penerus penyampai pcsan yang berasal dari sumber informasi kepada tujuan 

i nformasi". 15 

Pemilihan media yang tepat sangat penting dalam proses komunikasi sebab 

akan dapat menghambat dan mcmpelancar kclangsungannya. Onong Uchjana Effendy 

rnengatakan bahwa : 

"Pentingnya peranan media, yakni media sekunder, dalam proses komunikasi, 

disebabkan efisiensinya dalam rnencapai komunikan. Surat kabar, radio atau televisi, 

14 Ibid. ha I. 3. 
15 Teguh Meinanda. Peuga11tar Ilmu Konumik11si . Armico. Bandung. 1981. hal. 16. 
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misalnya merupakan media yang efisien dalam mencapai komunikan dalam jumlah 

yang amat banyak". 16 

Penggunaan saluran komunikasi banyak tergantung pada maksud dan 

tujuan komunikasi. Dan penentuan media yang ak.an dipergunakan sebagai basil dari 

sekian banyak alternatif, perlu didasari siapa komunikan yang akan dituju. Dengan 

demikian dapat dipahami yang mana setiap media memiliki ciri atau sifat tertentu 

yang efektifdan efisien untuk dipergunakan bagi penyampaian suatu pesan te1ientu. 

Dengan pertimbangan pada penyampaian pesan dan media yang dipergunakan 

Onong Uchjana Effendy menegaskan bahwa : 

Memberi proses komunikasi dua tahap yakni secara primer, dan sekunder. 
Secara primer adalah proses penyampaian pikiran atau perasaan seseorang 
kepada orang lain dengan menggunakan lam bang (symbol) sebagai media. 
Secara sekunder adalah proses penyampaian pesan oleh seseorang kepada orang 
lain dcngan menggunakan a lat atau sarana sebagai media kedua setelah memakai 
lam bang sebagai media pcrtama. 17 

Karena komunikasi itu merupakan proses dimulai dari pengambilan perhatian, 

hingga kepada tindakan mempengaruhi agar berbuat apa yang kita harapkan membuat 

perlunya bcrpikir lebih mendalam. Untuk i-::u bukan hanya komunikasi primer saja 

ayau komunikasi sekunder saja akan tctapi lebih baik rnernadukan kedua-duanya 

sehingga komunikatif. 

16 Onong Uchjana Effendy. Op.Cit. ha!. 12. 
17 Onong Uchjana Effendy. llmu komunikasi Teori dan Praktek. Remaja Karya. Bandung. 

1984. hal. 14. 
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b. Pcngertian Komunikasi Tatap Muka 

Untuk dapat rnengetahui secara jelas tentang Komunikasi Tatap Muka 

(langsung), maka penulis akan mengemukakan pendapat tentang pengertian dari pada 

komunikasi tatap muka. Salah satu defenisi mengenai komunikasi tatap muka yang 

lebih jelas sebagaimana yang dikemukakan oleh Onong Uchjana Efendy, di dalam 

bukunya Human Relations dan Public Relations dalam management dikatakannya 

sebagai berikut : 

"Komunikasi langsung adalah komunikasi antara komunikator dengan 

komunikan secara tatap muka atau saling melihat (face to face communication) ini 

meliputi komunikasi antara personal (inter personal communication) dan komunikasi 

kelompok (group communication)". 18 

Dalam hal ini hubungan komunikasi tatap muka adalah merupakan hubungan 

yang langsung, dimana antara komunikat clan komunikan saling berhadapan. Karena 

sifatnya tatap muka komunikasi tatap muka ini mempunyai suatu keuntungan mana 

arus balik dan feed backnya dapat diperoleh oleh komunikator secara segera. Arus 

balik yang diberikan oleh komuni.kan dapat berupa arus balik yang bersifat positif 

maupun yang bersifat negatif. 

Komunikasi tatap muka cenderung bersifat dua arah . mana biasanya 

komunikasi tersebut mempunyai umpan balik yang tinggi dan lebih mudah digunakan 

untuk pembentukan dan bahan sikap. Komunikasi tatap muka menggunakan saluran, 

18 Onong U. Efendy, Loe. Cit. ha! 25. 
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_ komunikasi langsung, dimana saluran ini melibatkan pertemuan tatap muka, antara 

sumber dan penerima atau antara dua orang atau lebih. 

Dari uraian tentang pcngertian dari komunikasi tatap muka, maka dapat 

dikatakan bahwa komunikasi tatap muka itu merupakan proses pengoperan lambang­

lambang yang berlangs~mg antara seseorang dengan seseorang atau berapa orang atau 

dengan kata lain antara seorang komunikator melakukan komunikasi dengan seorang 

komunikan atau lebih. 

Di dalam suatu proses komunikasi tatap muka terdapat beberapa komponen­

komponen yang terlibat didalamnya, di komponen-komponen itu satu sarna lain saling 

berhubungan. Untuk lebih jelasnya tentang kornponen-komponen tersebut lebih 

dahulu penulis menjelaskan komponen-komponen komunikasi secara umum. 

Mcnurut Lasswcl suatu kornunikasi mclibalkm1 bchcrapa komponcn, dimana 

komponen tersebut dinyatakannya dalam bcntuk pcrtanyaan sebagai bcrikut : 

"who says what in which channel to whom with what effect" 

Melihat pertanyaan yang diungkapkan oleh Lasswel dapatlah diambil suatu 

kesirnpulan bahwa didalam kcgiatan komunikasi itu diperlukan adanya komponen­

komponen sebagai berikut : 

Who 

Says what 

in which channel 

To Whom 

Effect 

(Komunikator) 

(Pesan yang disampaikan) 

(M edia yang digunakan) 

(Komunikan) 

(Akibat atau tujuan yang diharap) 
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Selanjutnya komunikasi dapat digambarkan dengan rnenggunakan suatu istilah 

yang sangat sederhana, diman komunikasi itu cligambarkan dengan model S - M - C 

- R- E. Adapun yang dimaksud dengan model ini yaitu : 

S =Source 
M = Massage 
C =Channel 
R =Receiver 
E = Efect 

(sumber) 
(Pesan) 
(Saluran) 
(Penerima) 
(Akibat komunikasi). 19 

Dari uraian tersebut diatas tentang komponen komunikasi rnenurut Lasswel dam 

model S - M- C - R- E, maka dapatlah dilihat adanya kesamaan, dirnana kesarnaan 

itu adalah adanya orang yang menyampaikan pesan (komunikator) , adanya pesan yang 

disampaikan (massage), kemudian adanya media yang digunakan untuk 

menyampaikan suatu pesan (salauran), selanjutnya adanya orang yang rnenerirna 

pesan (komunikan) dan yang terakhir adanya akibat (effect) dari pada pesan yang 

disampaikan. Dalam komunikasi Jangsung, media yang digunakan adalah media face 

to face communication, jadi tidak menggunkan media dalam komunikasi massa. 

Penggunaan media face to face comrnuni.cation dapat clilihat seperti misalnya : 

ceramah, briffing, penyuluhan/penerangan, kuliah clan lain-lain. 

Kornunikasi tatap muka merupakan komunikasi yang hubungannya bersifat 

langsung antara komunikator dengan komunikasi karena. hubungannya yang bersifat 

langsung, maka banyak keuntungan yang dapat dipcroleh , dimana yang paling 

19 Onong U.Efendy, Dimensi-dimemi Kmmmikasi, Alumni , Bandung, 1981, hal 85. 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



0 

menonjol adalah dapat mengetahui secara langsung reaksi (feed back) komunikan dan 

ini mernpakan hal yang snngat diharapkan pihak komunikator. Feed back atau umpan 

balik menurut Nobert Wienel dalam bukunya Cybernetics and Society mengatakan 

bahwa: "Umpan balik adalah keluaran (out put) sistem yang dibalikkan kembali (feed 

back) kepada sistem s~bagai masukan (in put) tambahan yang berfungsi mengatur 

ke!uaran berinya". 20 

Selanjutnya Onong Uchjana Effendy, menerima tentang umpang balik (feed 

back) sebagai berilku : "Jika effeck itu diketahui oleh komunikator dalam kata apabila 

tanggapan komunikan disampaikan oloehnya kep:ida komunikator, atau merupakan 

hasil kegiatan komunikator (misalnya dengan jalan penelitian), rnaka itu dinarnakan 

balik atau ams balik (feed back)". 21 

Dalam bal ump<m balik ini, kornunikator dapat mencmukan umpan balik dari 

komunikan, acla dua kcmungkinan yang tcrdapat dirnana um pan batik yang positif atau 

umpan balik yang negatif. 

"umpan batik ncgatif adalah respon yang mendorong rnelakukan komunikatif 

berikutnya clan umpan balik positif adalah respon yang menghambat perilaku 

komunikatif'. 22 

20 Jalaluddin Rakhmat, Psi!wlogy Komunilwsi Remaja, Karya CY. Bandung, 1985, hal 180. 
21 Onong U. Effcndy, 1!11mr111 Re/atom· Dan Relation Dah1111 1'vfmwgeme11t, Alumni 

Bandung, 1987, hal 13. 
22 Ibid, ha! 181. 
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Dalam komunikasi tatap muka diusahakan agar sumber (komunikator) dan 

penerima pesan (komunikan) homofili dcngan dcrnikian mcreka dapat bertukar 

fikiran, menggunakan bahasa yang sama dalam ciri-ciri personal dan sosial lain 

sehingga pengkomunikasian ide Jebih Jan car dan mungkin mempunyai ef ek lebih 

besar, lebih banyak pengctahuan yang dipcroleh, pembentukan dan perobahan sikap 

serta pcrobahan tingkah laku yang lcbih besar. 

Yang dimaksudkan dengan homofili dalam hal ini sebagaimana yang 

dikemukakan oleh Onong. Uchjana Effendi, dalam bukunya kepemimpinan dan 

komunikasi dikatkannnya sebagai berikut : 

"Homofili merupakan sebuah istilah yang rnenggambarkan derajat pasangan 

perorangan yang berinteraksi yang memiliki kesamaan sifat (attribute) sepe1ii 

kepercayaan, nilai pendidikan, status sosial dan sebagainyn". 23 

Komunikasi tatap muka sangat efektif digunakan untuk mengadakan persuasi, 

dimana tujuan fundamental dari persuasi adalah Untuk mempengaruhi pikiran-pikiran, 

perasaan clan tingkah Jaku scscorang atau sckelompok orang untuk kcrnudian berbuat 

sebagaimana kita kehendaki. 

"Sebenarnya persuasi itu bukanlah rncrupakan usaha membujuk, merayu 

semata-mata, untuk berbuat sebagaimana yang dikchendaki, tctapi persuasi merupakan 

suatu tehnik mempengaruhi dcngan menggunakan da.n memamfaatkan data dan fakta 

23 Onong U.Effendy, Kepemimpinau Dan Komrmikfls;. Alumni. Bandung, 1997, hal.70. 
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psikologis maupun sosiologis dari orang lain yang ingin kita pengaruhi". 24 

Dari uraian tcrdahulu <lapatlah diamhil suatu kcsimpulan tentang efcktivitas 

dari pada komunikasi tatap muka sebagai berikut : 

a. Mudah untuk mengatakan komunikasi yang sifat pesannya menyentuh rasio dan 

perasaaan komunikan (persuasi) dan efektivitas yang diharapkan akan lebih mudah 

dicapai. 

b. Umpan balik (feed back) dari pihak komunikan dapat segera diterima atau 

diketahui oleh komunikato r dan komunikrn1 pada waktu itu juga segera 

memberikan tanggapan atauapun jawaban kepada komunikan, sehingga 

komunikan dapat seger~ mengetahui hasil dari pa.da komunikasinya. 

c. Untuk komunikasi tatap mulrn yang sifatnya face to face communication (tatap 

muka), pihak komunikan dapat menycsuaikan diri dengan sit1msi yang ada pada 

komunikan, schingga antara komunikator dan komunikan bisa te1jadi kesamaan 

(homofili) dan basil yang diharapkan akan cfektif. 

c. Pengertian Front Office 

Front Office adalah si.llah satu dcpartcmcnt yang ada di hotel secara 

operasional berhubungan langsung dcngrm tanrn dan tcrlct~k pada bagian depan hotel. 

24 Ton Kcrtapati, Bunga Rampai Azas-A;;as l'e11em11gan Dan Komunikasi, Bina Aksara, 
Jakarta 1981, hal.30-3 I. 
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Agustinus menyebutkan bahwa Front Office tersebut adalah kantor depan, 

yaitu "Salah satu departemen di hote! yang secara operasional berhubungan 

langsung dengan tamu. Kantor depan terlctak pada bagian depan hotel. Ini 

dimaksudkan agar mudah diketahui tamu. Umumnya kantor depan ini disebut lobi". 25 

Bagian Front Office bertanggung jawab sccara Iangsung tcrhadap koordinasi 

pelayanan tamu, karena mcrupak<:m, satu-salunya bagian yang menjadi pcnghubung 

antara tamu dengan bagian lain yang ada di hotel, yang juga memberikan pelayanan 

pada tamu dan menjadi pusat pcnyampaian keluhan dan masalah yang dihadapi tamu. 

Dengan kata lain, Front Office merupakan jantung /porns yang menjadi 

penghubung dan penggerak departement-departement yang lain yang ada di dalam 

sebuah hotel. 

Hotel mempunyai lingkup pelayanan yang luas. Setiap departement di hotel 

mempunyai tugas yang berbeda. Dalam pelayanan terhadap konsumen (tamu-tamu), 

semua departement memcrlukan ke1~ja sama yang baik dan harmonis. Tni dilakukan 

agar target manajcmen dapat tercapai dengan baik. Ke1ja sama kantor depan dengan 

departemen lainnya mutlak diperlukan. Untuk itu, berikut ini dipaparkan kc~ja sama 

yang qilakukan departernent kantor dcpan dengan departement Jainnya : 

a. Kantor depan dengan tata graha 

Kantor depan bertugas mcnyewakan k8mar-kamar, scdangkan tata graha bertugas 

menyiapkan kamar-kamar sehingga siap untuk diternpati tanrn, di samping menata 

25 Agustinus Darsono, Kantor Depa11 Hotel (Front Office) , PT. Gramedia Widiasarana 
Indonesia, Jakarta, 1992, ha!. 9. 
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ruangan umum lainnya. 

Beberapa hal yang penting untuk tata graha sebagaimana diuraikan oleh Ketut 

Putra di antaranya : 

1. Laporan tamu yang sedang menginap 

2. Pencatatan perpindahan kamar dan 

3. Laporan tata graha. 26 

b. Kantor depan dengan tata hidangan. 

Kantor depan biasanya menginformasikan kcda1.angan tamu rornbongan yang akan 

tiba atau yang akan menginap. Pelaporan ini penting agar pihak tata hidangan 

(restoran) dapat mempersiapkan makanan dan minuman. Dengan demikian, 

kebutuhan dan permintaan tamu dapat dilayani dengan baik dan memuaskan. 

Untuk itu, pimpinan tata hidangan agar menyusun aturan, sebagai bcrikut : 

1. Jadwal petugas sesuai dengan kebutuhan 

2. Mengatur susunan makanan clan minuman clan 

3. Mengatur semua pcrsiapan 

c. Kantor depan dengan tata boga. 

Data informasi dari kantor dcpan sangat memhantu hagian tata boga dalam 

menyiapkan makanan. Dengan data itu, kcbutuhan di bagian tata boga bisa 

tercukupi dan persediaan bahan makanan di dapur-dapur restauran bisa terjamin. 

d. Kantor depan dengan kasir kantor depan. 

26 Ketut Putra Suarthana, Op.Cit, hal. 2 l. 
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Hubungan kasir dan kantor depan ini menyangkut persiapan rekening tamu sampai 

dengan tamu membayar di kasir kantor dcpan. Pembayaran ini mcliputi uang muka 

(deposit) dan tagihan-tagihan kepada tamu. 

A. Kedudukan Front Office Dalam Organisasi Perhotelan 

Front Office pcnting untuk sebuah hotel karcna : 

d. Merupakan pusat kegiatan hotel, 

e. Para tamu mendapat pelayanan pada saat tiba, bcrada dan pada waktu aka:1 

meninggalkan hotel. 

f. Pendapatan hotel diperoleh dari hasil sewa karnar. Lebih clari setengah pendapatan 

seluruh hotel ini cliperoleh dari hasil sewa clan 

g. Menentukan kcberhasilan pclayanan kepacla para tmnu. 

Sedangkan fungsi petugas kantor depan itu sendiri adalah : 

a. Menyewakan kamar tamu. 

Tugas pokok recepsionis yang paling penting adalah menyewakan kamar. 

Keberhasilan dan kemampuan penenma tarnu clalarn melakukan tugas diukur 

menurut jumlah kamar yang disewakan. , 

Ada empat aspek yang menyangkut penyewaan karnar, yaitu : 

1) Menerima pesanan kamar 

2) Menangani tamu tanpa pesanan karnar 

3) Melaksanakan pcndaflaran 

4) Menentukan kamar. 
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Status pemesanan karnar dibedakan menjadi tiga macam, yaitu : 

1) Pesanan kamar confirmed 

2) Pesanan kamar waiting list dan 

3) Pesanan kamar unconfirmed. 

b. Informasi pelayanan hotel. 

Kantor depan merupakan sumber utama informasi tentang tamu juga sebagai agen 

penjualan kamar, pemasaran berbagai kegiatan dan pelayanan jasa yang ada di 

hotel. Berikut ini terdapat dua pelayanan i_nformasi yaitu : 

1) Pelayanan di dalam hotel 

2) Pelayanan di luar hotel. 

c. Mengkoordinasikan pelayanan tamu. 

Koordinasi pelayanan tamu adalah ta.nggung jawab langsung bagian kamar depan. 

Kantor Depan adalah satu-satunya bagian yang menjadi penghubung antara tamu 

dengan bagian-bagian hotel yang melayani tanrn. Selain ini menjadi pusat 

penyampaian keluhan dan nrnsalah yang dihadapi tarnu . .Tadi koordinasi pelayanan 

tamu ini, antara lain : 

1) Penghubung antara bagian-bagian di hotel clan 

2) Mcnangani berbagai masalah dan keluhan tamu. · 

d. Mcnyusun laporan status kamar. 

Room rack adalah alat yang paling penting di kantor depan. Data akurat yang ada 

pada room rack mutlak diperlukan. Oleh karena itu , pcralatan ini sangat 

menentukan kuantitas penjualan karnar. Berikut ini adalah pencatatan status 

... 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



27 

kamar. 

I) Kamar yang clihuni 

2) Kamar yang sedang dibersihkan 

3) Kamar yang sedang diperbaiki 

4) Pindah kamar dan 

5) Kamar yang rnsak. 

e. Pencatatan pembayaran tamu. 

Rekening tamu dibuatkan setelah tamu rncndaftar. Tni merupakan awal kegiatan 

transaksi keuangan selama tamu tinggal di hotel. Selain itu kasir kantor depan 

bertugas memonitor uta:ng piutang tamu. Bilamana pada batas waktu tertentu 

maka petugas kasir akan rncnagih kepacla tamu tersebut untuk membayar rekening 

piutang. 

Berikut ini aclala.h pencatatan kamar dan tata graha. 

1) Mencatat transaksi pada rekening tamu 

2) Membuka rekening tamu 

3) Membatasi jumlah kredit clan 

4) Menyusun dan mencatat berbagai transaksi tamu. 

f. Penyelesaian pembayaran. 

Bilamana tamu akan berangkat, petugas kasir hams sudah menyiapkan semua 

rekening. Sctelah tamu mcnyclesaikan pembayanm maka pctugas kasir mcrninta 

kembali kunci kamar. 

Ada tiga penyelenggaraan pembayaran tamu, antara lain : 
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1) Mempersiapkan pembayaran tamu 

2) Menyusun rekening tamu dan 

3) Melaksanakan prosedur check out. 

g. Menyusun riwayat kunjungan tamu 

Dengan mengumpu.lkan data tamu mclalui kartu registrasi maka perlu dibuatkan 

riwayat kunjungan tamu. Pada catatan ini setiap kunjungan tamu akan dicatat 

secara kronologis sehingga frekuensi kunjungan dapat diketahui dengan jelas. 

Penyusunan riwayat kunjungan tamu terdiri dari dua tahap, yaitu : 

1) Melakukan pencatatan data-data pribadi untuk kunjungan yang akan datang, 

2) Menyelenggarakan arsip kartu riwayat kunjungan tamu. 

h. Alat-alat komunikasi. 

Alat komunikasi merupakan sarana penting untuk menunjang kegiatan di hotel. 

Berbagai alat komunikasi digunakan untuk hubungan keluar-masuk hotel. Alat itu 

berupa telepon, teleks, dan faxsimile. Beberapa langkah penting dalam menangani 

alat komunikasi : 

1) Menangani telepon switchboard, teleks, telegram dan faxsimile, 

2) Menangani semua pembicaraan telepon melalui switchboard dan, 

3)• Menerima atau mengirim teleks dan faksimile. 

L Menangani barang bawaan milik tamu. 

Tamu umumnya membawa barang-barang tertentu untuk keperluan sehari-hari. 

Maka tugas bell boy adalah mcmbantu tarnu dengan mernbawakan barang. Secara 

kronologis, tugas itu meliputi : 
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1) Menangani barang-barang pad a saat tamu tiba, 

2) Menangani barang-barang pada saat tamu berangkat, 

3) Menangani perpindahan-perpindahan kamar, dan 

4) Menangani penitipan barang. 
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BAB III 

PELAKSANAAN PENELITIAN, PENYAJIAN 

DAN ANALISA DATA 

A. Tanggapan Rcsponden Terhadap Variabel X 

Sebelum diadakannya penilaian atas tanggapan responden terhadap variabel 

X diadakan terlebih dahulu penelitian dan pengumpulan data di lapangan maka 

diperoleh berbagai data tentang keadaan responden dalam kaitannya dengan 

komunikasi tatap muka di Komunikasi Tatap Muka Front Office Dalam Meningkatkan 

pelayanan Kepada Tamu 4i Hotel Emerald Garden Medan. Data yang diperoleh 

selama penelitian di lapangan akan disajikan dalarn bentuk analisa data dengan sampel 

68 orang responden yang diajukan. 

Adapun jumlah angket yang disebarkan sesuai dengan populasi sampel 

responden sebanyak 68 eksamplar dengan jumlah seluruh pertanyaan 21 item. Tiap 

pertanyaan disediakan 3 altematif yaitu (a), (b), dan (c), apabila responden menjawab 

(a) maka dikategorikan tinggi dan diberi nilai 3, dan bila responden menjawab (b) 

maka dikategorikan sedang dengan bobot nilai 2, apabila responden menjawa ( c) maka 

dikategorikan rcndah dengan bobot nilai 1. Dari selaruh jumlah angket yang 

disebarkan yaitu sejumlah 68 eksamplar sehingga validasi hasil angket mencapai 

100% (seratus persen). 

30 
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Data penelitian yang disajikan meliputi 3 bagian yaitu : 

1. Jdentitas Rcsponden 

2. Komunikasi Tatap Muka Front Office. 

3. Pelayanan Kepada Tamu. 

1. Data Umum Responden 

Data umum responden yang akan di sajikan dan dibahas mcliputi : 

a. Jenis kelarnin 

b. Suku bangsa 

c. Penghasilan 

d. Pendidikan 

e. Lama tamu menginap. 

Sebaran data (f) persentase dan kecenderungan dari data di alas berturut-turut 

adalah sebagai berikut : 

a. Jenis kelamin. 

Jenis kelamin responden pada penelitian ini juga penting diteliti untuk mengetahui 

jenis kelamin manakah yang lebih banyak jumlahnya. Maka dapat diketahui 

dengan jalan mcnghitung _iumlah yang dipcroleh dari rcspondcn. Sclanjutnya 

jumlah yang diperoleh dapat dilihat pada tabel berikut ini . 
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Tabel 2 

.Jen is Kela.min Responden 

No. Jenis Kelamin F % 

a. Pria 41 60,29 

b. Wanita 27 39,71 

.Tumlah 68 100,00 

Sumber: 1-lasil Penelitian 2003 

Tabel di atas memperlihatkan bahwa jumlah pna lebih banyak dibandingkan 

dengan jumlah wanita yang menjadi responden dalam penelitian yaitu sebesar 

60,29% dibandingkan wanita yang hanya 39,71%. 

b. Suku bangsa : 

Untuk mengetahui suku bangsa responden dalaf!1 penelitian ini dapat dilihat dari 

tabel berikut ini : 

Tabel 3 

Suku Bangsa 

No. Suku Responden F % 

a. Jawa 12 17,65 

b. Batak Mandailing 9 13,24 

c. Batak Toba 10 14,71 

d. Padang 9 13 ,24 

C. Mclayu 11 16,18 

f. Dan lain-lain 17 25 ,00 

Jumlah 68 100,00 

Sumber : Hasil Penelitian 2003 

Dari tabel di atas dapat dilihat pada umumnya responden kebanyakan memiliki 
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suku bangsa di luar pilihan y~mg diajukan scbcsar 25% clari keseluruhan sampel 

yang di <~juk a n. Kcmudia11 diikuti suku .l avva scbesar 17.65%. Mc\ayu sebesar 

16, 18%. Balak Toba scbes<1r 14.71 ~~i. L3 atak Manda iling dan Padang masmg­

masing sebcsar 13,24(Xi. 

c. Penghasilan responclcn perbul an : 

Penghasilan responden sangat berhubun gan dengan kepentin gannya akan 

pelayanan tamu di sebuah hotel. Dari sebaran angket diketahui penghasilan 

responden scbagai bcrikut : 

Tabel 4 

Penghasilan Responden 

No. Pengbas il an Responden f % 

a. Rp . 500.000 ke bawah - -
b. Rp. 500.000 - Rp. 1 .000.000 - -

c. Rp. 1.100.000 - Rp. 1.500.000 - -

d. Rp. 1.600.000 ke atas 68 100,00 

.lurnlah 68 100,00 

Sumber: 1-Jasil J>enclitian 2003 

Dari tabcl di alas maka dapat dilihat bahwa respondcn dalam penelitian memiliki 

penghasilan di atas Rp. 1.600.000 ke atas. 

d. Pendidikan terakhir. 

Untuk mengetahui tingkat pendidikan para responden yang terdiri dari berbagai 

macam tingkat pendidikan, maka dapat diketahui dari tabel berikut : 

Tabel5 
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Pcndidikan Tcrakhir Responden 

No. Pend id i kan F % 

I . Sekolah Dasar - -
2. SL'! P - -
3. SL A 26 38,24 
4. Sarjana Muda 15 22,06 
5. Sarjana 27 39,71 

Jumlah 68 100,00 

Sumber : Hasil Penelitian 2003 

Dari tabcl di alas dapat dilihat bahwa kebanyakan responden dalam penelitian 

memiliki Jatar belakang pcndidikan Sarjana yaitu sebesar 39,71 %, kemudian 

SLTA sebesar 38,24% dan Sarjana Muda sebesar 22,06%. 

e. Lama Respondcn Menginap. 

Lama rcsponden menginap dalarn pembahasan ini sangat berhubungan sekali 

dcngan pcl<1ks<m<rnn pclayanan di dalam schuah hotel khususnya dalam 

pelaksanaan komunikasi tatap muka. Untuk melihat bagaimana sebesarnya lama 

mcnginap responden ini dapat dilihat dari tabel berikut ini : 

Tabcl (i 

Pc11dap<1la11 Rcspondcn 

No. Pend :ipa Ian F % 

a. 1 hari - -

b. 2 hari - -

c. 3 hari - -

d. 4 hari 36 52,94 

C. lcbih dari 5 hari 32 47,06 

.lurnlab 68 100,00 

Sumber: Has il Penclitian 2003 
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Dari tabel di alas dapat dilihat responden yang yang menjadi subjek penelitian ini 

menginap selama 4 hari sebesar 52,94%, dan lebih dari 5 malam sebesar 47,06%. 

2. Komunikasi Tatap Muka 

Tentang analisa variabel X yaitu komunikasi tatap muka 1111 maka secara 

berturut-turut akan diuraikan pada bagian berikut ini : 

Tabcl 7 

Komunikasi Tatap Muka Yang Dilakuksn Oleh Pctugas Front Office Hotel Emerald 
Garden Medan 

No. Uraian F % 

a. l3a ik 45 66.18 

h. Kurang baik 15 22,06 

c. Tidak baik 8 11,77 

J um I ah 68 100,00 

-- --- - --~-- ---~--

Sumhcr: 1 lasil Pcncli!i~tn 20tn 

Dari h~tsi I scbara11 ku isioncr lcrhadap pcrt<1nyaa11 hagaimana menurut 

rcspondcn komt1nik~1si lat<1p lllltb y ~mg dil<Jkuk~m oleli pclugas r·ront office hotel 

Emerald {iardcn Medan, maka dapal dikcl<1hui rcsponclcn yang mcnjawab baik sebesar 

66,J 8%, respondcn yang menjawab kurang baik sebesar 22.06% dan rcsponden yang 

menjawab tidak baik scbcsar 11,77°/o. 
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Tabcl 8 

No. (Jraian p % 

a. Pelayanan yang d iberikan hotel 44 64,71 

b. Fasilitas hotel l l l 6, 18 

c. r lal-ha1 V8Jl<Y , Co menyangkut 

Kcpcntingan taimrhotel J ..., 19,12 

Jumlah 68 100.00 

Sumhcr: Has il Penc litian 2003 

Dari has il scbaran angket terhadap pertsnyaan apakah hal-hal yang 

dikomunikasikan lamu dcnga1; pctugus li·onl o!'licc, maka dapat diketahui responden 

yang menjawab pelayanan yang diberikan hotel sebesar 64,71 %, responden yang 

mcnjawab fasilitas hotel scbesar 16, l 8'Y<, dan rcsponden yang menjawab ha l-hal yang 
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selalu melakukan komunikasi terhadap pelaksanaan pelayanan yang diberikan hotel, 

maka dapat diketahui responden yang mcnjawab sering sebesar 64, 7 I%, responden 

yang menjawab jarang scbcsar 20,59% clan responden yang menjawab tidak pemah 

sebesar 14,71%. 

Tabel 10 

Tepat Tidaknya Frekuensi Tatap Muka Yang Dilakukan Pctugas Front Office 
Terhadap Tamu Hotel 

No. Uraian F % 

a. ') "cpa"l 45 66.18 

b. Kurang tepat 9 13,24 

c. Tidak tcpat 14 20,59 

.l um lnh 68 100,00 

Sumhcr: H<1sil Pcnclili <111 2003 

Dari has il scbaran angkct lcrhadap pcrlanyaan apakah tcpat frekuensi tatap 

muka yang dilakukan pclug<1s fr()nl ollicc lcrhadap tanw hotel, maka dapat diketahui 

respO'hden yang menjawab tcpat sebcsar 66, 18%, responclen yang menjawab kurang 

tepat sebesar 13,24% clan rcsponden yang mcnjawab lidak tepat sebesar 20,59%. 
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Tabel 11 

Waktu Komunikasi Yang Ditcrapkan Olch Pctugas Front Office Telah Sesuai Dengan 
Rcsponden lnginkan 

No. Uraian F % 

a. Ya 55 80,89 

b. Kaclang-kadang 6 8.83 . 
c. Tidak scsuai 7 10,30 

.1 um l<I h 68 100,00 

Surnber: l-lasil Penclitian 2003 

Dari hasil sebaran angket terhadap pertanyaan apakah waktu komunikasi yang 

diterapkan oleh pctugas Front office telah sestmi dengan responden inginkan, maka 

dapat diketahui responden yang menjawab ya sebe'.;ar 80,89%, responden yang 

menjawab kadang-kad:mg schcsa r 8.83% clan rcsponclcn ya ng mcnimvab tidak sesuai 

scbcsar I 0.30'%. 

Komunib si Yang l)il;ikukan Olch Front Olfo.:c T chh Scsuai Ocngan Kebutuhan 
lnfonnasi Para Tzm1 u i-lotel 

-- -
No. l lr;ii;111 I: () / 

/ O 

;1. Y:1 )::1 7G.48 

b. Kadang-kadang 10 14,71 

c. Sarna sckal i ticbk 6 8.83 

.Jumlah 68 100,00 

Sumber: Hasil Pcnelitian 2003 

Dari h8 sil scban111 angkct terhadap pertanycrnn apakah komunikasi yang 
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dilakukan oleh front office telah sesuai dengan kebutuhan informasi para tamu hotel. 

maka dapat dikctahui responden yang menjawab ya sebesar 76.48%, responden yang 

menjaw:ib kadang-kadang sebcsar 14, 71 <Yo cl c-m re spond en yang rnenjawab sama sekali 

tidak sebesar 8,83%. 

Tabel 13 

Komunikasi Yang Dilakukan Juga Didasarkan Kepada Tugas-Tugas Dari Front Office 

No. Uraian F % 

a. Ya 47 69,12 
b. Kurang mengetahui 13 19,12 
c. Tidak tahu 8 11,77 

Jumlah 68 100,00 

Sumbcr: f-lasil Penelitian 2003 

Dari hasil scbaran <:111gket terhadap pertanyaan apakah kornunikasi yang 

dilakukan juga didasarkan kcpada tugas-tugas dari front office, maka dapat diketahui 

responden yang mcnjawab ya sebesar 69, 12%, rcsponden yang menjawab kurang 

mcngctahui schcsar 19, 12'% dan n:spondcn yang mcnjawab tidak tahu (tamu tidak 

mengctahui tugas-tugas front office) scbcsar 11 ,77%. 

B. Tanggapan Rcspondcn Tcrhadap Variabel Y 

Adapun variabel Y adalah pelayanan kepada tamu clalam bentuk angket dapat 

diuraikan berikut : 
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Tabcl 14 

Sikap Pctugas Front Office Dalam Mclayani Tamu 

No. Uraian F % 

a. Baik 44 64,71 
b. Kurang baik 15 22,06 
c. Tidak baik 9 13,24 

Jumlah 68 100,00 

Sumber : Hasil Pcnelitian 2003 

Dari hasil sebaran angket terhadap pertanyaan bagaimanakah sikap petugas 

front office dalam mclayani tamu, maka dapat diketahui responden yang menjawab 

baik sebesar 64,71 %, responden yang menjawab kurang baik sebesar 22,06% dan 

responden yang menjawab tidak baik sebesar 13,24%. 

Tabel 15 

Sikap dan Pelayanan Yang Diberikan Front Office Kcpada Tamu Telah Memenuhi 
Konscp Pclayanan Yang Baik 

No. Uraian F % 

a. Ya 44 64,71 

b. Kurnng rncngeLahui 11 16,18 

C. Tid<1k t<il1u 13 19, 12 

.lurnlah 68 100,00 

Sumbcr: I lasil Pcnclilian 2003 

Dari hasil sebaran angket tcrhadap pertanyaan apakah sikap dan pelayanan 

yang diberikan front office kepada tamu telah memenuhi konsep pelayanan yang baik, 

rnaka dapat dikctnhui rcsponden yang menjawab ya sebesar 64,71 %, responden yang 

menjawab kurang mengetahui sebesar 16, 18% dan responden yang menjawab tidak 

... 
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Tabcl 16 

Pcrh;itilln Pctug;1s Front Onlcc !1:1';1111 fVkmbcrikan Pclayannn Kepada Para Tamu 
Hotel 

No. Uraia11 F % 

a. Baik 42 61 ,77 

h. Kurang baik 17 25,00 

C. Tidak baik 9 13.24 

Jumlah 68 100,00 

Sumber : Hasil Penelitian 2003 

41 

Dari hasil sebaran angket tcrhadap pcrtanynan bagaimanakah perhatian 

petugas front office dalam mcmberik<Jn pelayanan kepada para tamu hotel, maka dapat 

dikctahui rcspondcn yang mcnjawah baik scbcsar 61,77°/o, responden yang menjawab 

kurang haik sdK's;1r ~5'/'C , d;in rcspomlc11 yang 111cnj:1w:1b tidak baik scbcsar 1 J,24%. 

Tabcl 17 

Pcrhalian Kcpada P:1r:1 Tamu l)ill1kubn K:ircna Tugas Scmata 

No. lJrnian F % 

a. Ya 48 70,59 

b. Kurang memperhatikan 7 10,30 

c. Tidak 13 19,12 

Jumlah 68 100,00 

Sumber : Hasil Penelitian 2003 

Dari basil sebaran angket terhadap pertanyaan apakah perhatian kepada para 

tamu dilakukan karena tugas semata, maka dapat diketahui responden yang menjawab 
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ya sebesar 70,59%, respondcn yang menjawab kurang memperhataikan sebesar 

I 0,30<% dan rcspondcn yang mcnjawab tidak scbcs<ir 19.12%. 

Tabcl 18 

Responden Merasa Puas Atas pclayanan Yang Diberikan Front Office Kepada Tamu 

No. Uraian F % 

a. Pu as 44 64,71 

b. Kurang puas· 14 20,59 

C, Tidak puas 10 14,71 

Jumlah 68 100,00 

Sumber : Basil Penelitian 2003 

Dari hasil sebaran aI}gket terhadap pertanyaan apakah responden merasa puas 

atas pelayanan yang diberikan front office kepada tamu, maka dapat diketahui 

responden yang menjawab puas schesar 64,71 %, rcsponden yang menjawab kurang 

puas scbcsar 20,59</i, dan rcsponden yang mcnjawab tidak puas scbcsar 14, 71 %. 

Tabcl 19 

Front Office Sclalu Menanyakan Kcinginan Tamu Dalam Pelayanan 

No. Uraian F % 

a. Ya 45 66,18 

b. Kadang-kadang 9 13,24 

c. Tidak pernah 14 20,59 

Jumlah 68 100,00 

Sumbcr : Hasil Penelitian 2003 

Dari hasil sebaran angket terhadap pertanyaan apakah front office selalu 

menanyakan keinginan tamu dalam pclayanan, maka dapat diketahui responden yang 
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menjawab ya sebcsar 66, 18%, respond en yang menjawab kadang-kadang sebesar 

13,24% dan respondcn yang menjawab tidak pcrnah scbcsar 20,59%. 

Tabel 20 

Tindakan Front Office Dalam Melayani Tamu Bertindak Sigap 

No. Urnian F % 

a. Ya 40 58,83 

b. Kurang memperhatikan 15 22,06 

c. Tidak mempcrhatikan 13 19,12 

Jumlah 68 100,00 

Sumbcr : Has ii Pcncl itian 2003 

Dari hasil sebaran angket terhadap pertanyaan apakah tindakan front office 

dalarn melayani tamu bcrtindak sigap, maka dapat diketalmi responden yang 

mcnjawab ya sebcsar 58,83%, responclen y::mg menj av/<1b kurang memperhatikan 

sebcsar 22J)61% dan rcspondcn y<111 g mcnjawah t id::i k rn cmperh atikan sebesar 19, 12%. 

Rcsporn.kn l\!k11gctahui Tinclakan Yang Diambil Pctugas front Offi ce Dalam 
Mcningkalk ,111 pcnil a i,111 Tarnu Hotel 

No. lJ raian F % 

::l . Ya 44 64,71 
# 

b. Ku rang mcngetah ui 14 20,59 

c. Tidak tahu 10 14,71 

Jumlah 68 100,00 

Sumber : Hasil Penelitian 2003 

Dari basil sebaran angket terhadap pertanyaan apakah responden mengetahui 

tindakan yang diambil petugas front office dalam meningkatkan penilaian tamu hotel, 
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maka dapal dikctahui respond en yang mcnjawab ya scbcsar 64, 71 %, responden yang 

menjawab kurnng mcngclahui scbcsar 20.5<)(% dan rcspondcn yang menjawab tidak 

lahu scbcsar l 4, 71 (Yi,. 

C. Pcngu.iian Hipotesis 

Pengujian hipotcsis climulai cL1ri v::iriabel X y<iitu Komunikasi Tatap Muk~ 

untuk mengumpulkan datanya direkam dengan pertanyaan kuisioner dengan item 

pertanyaan dari tabcl 7 sarnpai dengan 14. Scdang variabel Y yaitu Pelayanan Kepada 

Tamu Hotel untuk mengumpulkan datanya direkarn dari tabel 15 sampai dengan tabel 

21. 

Unluk mcnghilung koeli s ien korelasi , pene litian ini menggunakan rumus 

angka kasar product moment. /\nalisn korclas i product moment digunakan untuk 

mcngctahui adany~1 hubungan atau korelasi antara dua variabel. Hubungan atau 

korelasi itu bcrupa pcrubahan-reru bahan variabel yang satu (bebas) akan dapat 

rncnycbabkan pcrubahan pada variabcl lainnya (tcrikat). 

Unluk mclnkubn ;111;ilist1 product moment harus tcrlcbih dahulu diketahui 

distribusi koelisien korclasi yang terdiri dari jawaban responden atas variabel X dan 

Variabcl Y. 
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Tahe122 

Tahulas i J;1waba11 Rcsponden Atas Variabel X 

PERTANYAAN 
Resp. 

1 2 3 4 5 6 7 8 
Jlh. 

1 3 3 2 2 3 3 3 3 22 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
3 3 2 3 3 2 3 3 2 21 
4 3 3 3 3 3 2 3 3 23 
5 2 1 2 3 3 3 2 3 19 
6 3 3 3 3 3 3 3 2 23 
7 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
8 3 1 3 2 3 3 3 3 21 
9 2 2 3 3 3 3 1 3 20 
10 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
11 3 1 3 3 3 2 2 3 20 
12 3 3 3 3 2 3 3 1 21 
13 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
14 3 2 2 1 3 3 3 2 19 
15 2 3 3 3 3 3 3 1 21 
16 3 3 3 3 3 3 2 3 23 
17 3 1 3 1 3 3 3 3 20 
18 3 3 3 3 3 3 1 3 22 
19 3 3 3 2 1 ".l 3 3 21 .... 
20 3 2 3 3 3 2 3 1 20 
21 2 3 3 1 2 3 2 2 18 
22 3 1 1 3 3 3 1 3 18 
23 3 3 2 3 3 3 3 3 23 
24 3 3 3 1 3 3 3 1 20 
25 3 3 2 3 3 3 1 3 21 
26 2 2 1 2 3 3 3 3 19 
27 3 1 3 1 1 1 2 1 13 
28 1 3 3 3 3 2 3 3 21 
29 3 3 2 3 2 3 3 2 21 
30 3 1 1 1 3 3 3 3 18 
31 2 2 3 3 3 3 3 2 21 
32 3 3 3 2 1 3 2 1 18 
33 3 1 2 3 3 1 1 3 17 

34 1 3 3 1 3 3 3 2 19 

35 3 3 1 3 3 3 1 3 20 
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Sambungan Tabulasi Variabcl X 

Resp. 
1 2 3 

PERTANYAAN 
Jlh. 

4 5 6 7 8 
36 3 2 3 3 3 2 3 2 21 
37 2 1 2 2 1 3 2 3 16 
38 3 3 3 3 3 3 1 1 20 
39 1 3 1 1 2 1 3 3 15 
40 3 1 3 3 3 3 1 2 19 
41 3 2 2 1 3 3 3 3 20 
42 2 1 3 3 1 3 2 1 16 
43 3 3 1 3 3 3 3 3 22 
44 3 1 3 3 3 2 1 2 18 
45 1 2 2 1 3 3 3 3 18 
46 3 3 3 3 1 1 3 2 19 
47 2 1 1 2 3 3 2 3 17 
48 3 3 3 3 3 3 2 2 22 
49 1 2 3 3 3 2 3 3 20 
50 3 3 ' 2 3 3 1 3 2 20 
51 3 3 1 1 3 3 2 3 19 
52 1 3 3 3 3 3 3 3 22 
53 2 3 3 3 3 3 3 3 23 
54 3 3 3 1 1 2 3 3 19 
55 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
56 1 3 3 3 '1 3 2 3 21 ..., 

57 3 3 3 3 3 2 1 3 21 
58 2 3 1 3 2 1 3 3 18 
59 3 3 3 3 3 3 1 3 22 
60 3 3 2 3 3 3 2 3 22 
61 1 3 3 1 3 3 3 3 20 
62 2 3 3 3 3 2 3 3 22 
63 3 3 2 2 3 3 3 3 22 
64 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
65 2 3 3 1 3 3 3 3 21 
66 2 3 1 2 3 3 3 3 20 
67 3 2 2 3 3 3 3 3 22 
68 2 3 3 3 3 3 3 3 23 

Surnber: Data Diolah Dari Tabel 7 - 14 
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Tabel23 

Tahulasi .lawaban Rcspnmkn Alus Variabel Y 

Rasp. 
PERTANYAAN 

Jlh. 
1 2 3 4 5 6 7 8 

1 3 3 3 3 3 3 2 3 23 
2 3 3 3 3 1 3 3 1 20 
3 3 2 3 2 3 2 3 2 20 
4 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
5 2 3 2 3 2 3 3 3 21 
6 3 3 3 . 3 1 3 3 3 22 
7 3 3 3 1 3 3 2 1 19 
8 3 3 3 3 ") 2 3 3 23 ...., 

9 3 3 3 3 3 3 3 2 23 
10 3 3 3 3 2 3 3 3 23 
11 2 3 2 2 3 3 3 1 19 
12 3 2 3 3 1 3 3 3 21 
13 1 3 3 3 3 2 3 3 21 
14 3 1 ' 3 1 3 1 2 3 17 
15 3 3 3 3 2 3 1 2 20 
16 2 3 3 3 3 3 3 3 23 
17 3 1 2 3 1 1 3 3 17 
18 3 3 3 2 3 3 1 3 21 
19 1 2 3 3 1 2 3 3 18 
20 3 1 3 1 2 1 2 1 14 
21 2 3 1 3 3 3 3 2 20 
22 3 3 2 1 3 3 1 3 19 
23 3 1 3 3 1 3 3 1 18 
24 3 3 3 2 3 1 3 3 21 
25 2 3 1 3 2 2 2 1 16 
26 3 2 2 3 3 3 1 2 19 
27 3 3 3 3 1 3 3 1 20 
28 3 1 3 1 3 1 3 3 18 
29 2 3 1 3 3 3 2 3 20 
30 1 3 3 2 2 2 1 2 16 
31 3 1 2 1 1 3 3 3 17 
32 3 3 1 3 3 3 3 3 22 
33 3 2 3 3 3 1 1 2 18 
34 2 3 3 3 1 3 2 3 20 
35 1 1 3 2 2 2 3 3 17 
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Sambungan Tabulasi Variabcl Y 

Resp. 
PERTANYAAN 

Jlh. 
1 2 3 4 5 6 7 8 

36 3 3 2 1 3 3 3 3 . 21 

37 3 3 1 3 1 3 1 2 17 
38 3 1 3 3 3 1 3 3 20 
39 2 3 3 3 3 3 2 3 22 
40 3 2 2 3 2 2 3 3 20 
41 3 3 1 1 3 1 3 2 17 
42 3 1 3 3 3 3 1 3 20 
43 2 3 3 3 2 3 3 3 22 
44 3 2. 2 3 3 3 2 3 21 
45 3 3 3 1 2 1 3 2 18 
46 1 1 1 3 3 3 1 3 16 
47 2 2 3 3 3 2 3 3 21 
48 3 3 2 3 3 3 3 2 22 
49 3 3 3 3 2 3 2 3 22 
50 1 1 3 3 2 1 3 3 17 
51 2 2 . 2 1 3 3 1 2 16 
52 3 3 1 2 3 3 3 3 21 
53 3 3 3 3 3 1 2 1 19 
54 1 3 2 3 3 3 3 2 20 
55 2 1 3 3 2 3 1 3 18 
56 3 3 3 3 3 3 3 3 24 -
57 3 1 2 1 3 3 2 3 18 
58 2 3 1 3 3 3 3 3 21 
59 1 2 3 1 3 3 2 3 13 
60 3 3 2 3 2 3 3 3 22 
61 1 2 2 1 3 3 1 3 16 
62 2 3 3 3 3 1 3 1 19 
63 3 3 3 3 3 3 2 2 22 
64 2 3 3 3 3 3 3 3 23 
65 3 3 2 3 3 1 2 3 20 
66 3 3 3 3 3 3 3 1 22 
67 3 3 3 3 3 3 1 3 22 
68 3 3 2 3 3 1 •3 3 21 

Sumber : Data Diolah Dari Tabel 15 - 21 
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Tabel24 

Distribusi Koefisien Korelasi 

Resp. x y XL YL XY 
1 22 23 484 529 506 
2 24 20 576 400 480 
3 21 20 441 400 420 
4 23 24 529 576 552 
5 19 21 361 441 399 
6 23 2,2 529 484 506 
7 24 19 576 361 456 
8 21 23 441 529 483 
9 20 23 400 529 460 

10 24 23 576 529 552 
11 20 19 400 361 380 
12 21 21 441 441 441 
13 24 21 576 441 504 
14 19 . 17 361 289 323 
15 21 20 441 400 420 
16 23 23 529 529 529 
17 20 17 400 289 340 
18 22 21 484 441 462 
19 21 18 441 324 378 
20 20 14 400 196 280 
21 18 20 324 400 360 ---22 18 19 324 361 342 
23 23 18 529 324 414 
24 20 21 400 441 420 
25 21 16 441 256 336 
26 19 19 361 361 361 
27 13 20 169 400 260 
28 21 18 441 324 378 
29 21 20 441 400 420 
30 18 16 324 256 288 
31 21 17 441 289 357 
32 18 22 324 484 396 
33 17 18 289 324 306 
34 19 20 361 400 380 
35 20 17 400 289 340 
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Snmhungan Di slribusi Kocfi s ic11 Korclasi 

Resp. x y X2 Y2 XY 
36 21 21 441 441 441 
37 16 17 256 289 272 
38 20 20 400 400 400 
39 15 22 225 484 330 
40 -19 20 361 400 380 
41 20 1l 400 289 340 
42 16 20 256 400 320 
43 22 22 LJ84 484 484 
44 18 21 324 441 378 
45 18 18 324 324 324 
46 19 16 361 256 304 
47 17 21 289 441 357 
48 22 22 484 484 484 
49 20 22 400 484 440 
50 20 17 400 289 340 
51 19 16 361 256 304 
52 22 21 484 441 462 
53 23 19 529 361 437 
54 19 20 361 400 380 
55 24 18 576 324 432 
56 21 24 441 576 504 
57 21 18 441 324 378 
58 18 21 324 441 378 
59 22 18 484 324 396 
60 22 22 484 484 484 

·-61 20 16 400 256 320 
62 22 19 484 361 418 
63 22 22 484 484 484 
64 24 23 576 529 552 

---·-·-
65 21 20 441 400 420 
66 20 22 400 484 440 
67 22 22 484 484 484 
68 23 21 529 441 ' 483 

Jumlah 1387 1348 28643 27074 27579 
Sumber : Data diolah dari Tabel 22- 23 
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Berdasarkan rumus angka kasar mencari koefisien korelasi product moment 

dilemukan : 

n 68 

x 1387 

y 1348 

XY 27579 

x2 28643 

y2 27074 

Dari nilai di atas maka dapat dicari harga r xy adalah : 

NI.XY - (U) (2.Y) 

1875372 - 1869676 
,. IT = 7fi~)~~7-ii4""~~,t~)3~~=-7(;()-rfJ'8'.~i 1 ()] i .::_ I 8 I i1 04} 

5696 
I - ----------

IT - .Jcn9ss) ci]-928) 

5696 
r .IT =JS-lJ J-95240 

5696 
r XY = 23941 496 

r XY =0)4 
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Dcngan pcrhitungan di atas maka harga r xy adalah 0,24 . 

Makna harga X (Komunikasi Tatap Muka Front Office) dengan Y (Pelayanan 

Kepada Tamu) scbcsar 0,24 mcnunjukkan bahwa kcdua variabel tcrsebut bervariasi 

secara positit: bcrarti hipotesis diterirna. 

Untuk taraf signifikan 5% dan n = 68 ditemui hasil sebesar 0,235 (r tabel 

terlampir) karcna nil a i r yang dipcrol eh 0,824 bcrarti di atas batas signifikan, maka 

nilai tersebut adalah signilikan. 

Untuk melihat bc-rapa besar pengaruh tatap muka front office terhadap 

pelayanan kcpada tamu maka digunakan uji detcrminasi : 

D = (r XY) 2 X l 00% 

D = (0,24) 2 x 1 00% 

D '°" 9,60 

lni bcrarti bahw;1 kira-kir;1 <)J)O'),,;i cb ri vmi;1:;i Y yaitu pclayanan kepada tarnu 

dapat ditcru11gkd11 ukh >:. ye111b d;: L11 11 l1;il illi ku 1111.11 1ibsi ta lap rnuka front o ffi ce . .lacli 

90,40(V.i olch 1:1ktor L1i11. Sc l;111j11t11y<l unluk rncl ili a! huhu11 grn1 antara variaoel terse but 

bcrarli atau 1idak dilakukan uji-t.. 

Langkah-langkah mc l;1kuk<111 uji -1 

a. M enetapkan Hipotesis 

Ho = p = 0 (tidak acla pengaruh yang signifikan antara komunikasi tatap 

muka front offi ce tcrhadap pelayanan kepada tamu). 

H 3 p =f. 0 (ada penga ruh yang si gnifikan antarn komunikasi tatap muka 

front office terlrndap pclayamm kepacla tamu) . 
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b. Mcnghitung t0 dcngan rumus 

/" \Tp 
/ {) == 

1- ,. 2 

0.24-}68 - 2 
f u = --;:::==== 

~1-(0,24) ~ 

. 1,95 
t =--

0 0 94 
' 

t0 = 2,07 
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c. Menentukan ta pada a , = 0,05 maka t0 = 2,07 dan dk = 68 - 2 = 66 dari tabel 

diperoleh to,02s (66) = 2,07 

d. Kritcria jika lo > tcx maka I-1 0 ditolak . Bcrd asark an has il perhitungan di atas 

diperolch t0= 2.07 > lex= 2,00. maka f-1 0 ditolak. 

Kcsimpulan d<1ri hasil pcncli1ian ini adalah adanya pengaruh signifikan antara 

komunikasi lalap muk;1 f'ront office tcrhadap pclaya1wn kcpada tamu. 

Dcngan hasi l uji Habel di atas maka dapat diberikan dalil bahwa terdapat 

pengaruh yang signifikan antara komunikasi tatap rnuka front office terhadap 

pelayanan kepada tamu. 
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BAB IV 

HOTEL EMERALD GARDEN MEDAN 

A. Dcskripsi 

1. Scjarah dan Pcrkembangan Hotel Emerald Garden Medan 

Hotel Emerald Garden l~ternasional Medan berada pada lokasi yang 

strategis bertcmpat di Jalan K. L. Y os Sudarso No. 1 Medan dekat dengan 

pusat perbelanjaan, Airport Polonia, Pelabuhan Belawan dan stasiun Kereta 

apl. 

Mclihat perkembangan dunia usaha khususnya pariwisata di bbidang 

Jasa akomodasi di f ndonesia makin berkembang didirikan sebuah hotel 

bertaraf intcrnasional untuk menampung arus wisatawan baik domestik 

maupun mancancg<1rn. 

Adapun lokasi bcrdirinya hotel Emerald Garden Internasional Medan 

m1 adalnh : eks PTP. IX selw1s 18 I la. 1 lotcl ini lcrmasuk salah satu Group 

Mujur yang sud:1li hcnliri scbclumnya clan mcrupakan induk dari berbagai 

bidanp usah<L 

Pelaksanaan pembangunan Hotel Emerald Garden Intemasional 

Medan pada tahun 1994, resmi dibuka untuk umum pada tanggal 15 Desember 

1995 dengan General Manajer pcrtama adalah Mr. Doug King. Hotel Emerald 

Gardenia Medan Tnternational Medan mulai beroperasi dengan 163 kamar . 

Outlet pendukung yang sudah ada antara la in : 
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a. Restarurant dibagi 2 _jcnis : 

Mcrnnli Cuffe I lausc 

I-Io Phinm Court Restaurant 

b. Bar 

c. Hair and Beauty S<1 loon 

d. Swimming Pool 

e. Fitness Center 

f. Karaoke 

g. Bussines Center. 

Industri perhotelan jika ditinjau dari beberapa aspek dapat dibagi 

dalam beberapa klasifikasi, diantsranya ditinjau dari jenis fasilitas yang 

dimiliki hotel lerschul, jcnis 1arnu yrn1g mcngin~1p , larnanya tamu menginap, 

Iokssi hotel (hm pcnclapan harga kamar hotel. 

Hotel Fmcrald Garden lnlenrnlional Medan dapat ditinjau dari aspek 

klasifikasi ilmu pcrhotclan anl<11«1 lain : 

I. Ditinjau mcnurul Plant (Penetapan Harga Kamar Hotel), 

2. Ditinjau mcnurut ukuran/jumlah kamar, 

3. Ditinjau menu rut tipe ta mu, 

4. Ditinjau menurut lamanya atamu rnenginap (Length of Guest Stay), 

5. Ditinjau mcnurut lokasi. 

Penggolongan yang ditinjau menurut peraturan setempat yang telah 

disahkan clan telah discsuaikan dengan persyaratan yang dibuat maka beberapa 
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negara meng mllll pcnggolong;m kclas holc L berdasark::m "" grade system ·· 

(sistcm kcbs al;1u ti11 gk~1t d;m s istcm mcnurut bi11ta11g ). Khususnya untuk hotel 

di Indoncsi ;1 dilcl<1pkan dcngan kclcntu;m bintang satu sampai dengan bintang 

lima. 

Ditinjau menurut Under The Government Regulation (pembagian 

sesua1 dengan pcrat.uran pcrnerintah), maka Hotel Emerald 

Gardenlntcrnational Medan termasuk hotel be rbintang tiga, bertaraf 

intemasional dan beroperasi aktif scpanjang tabun (Year Round Hotel) dan 

jika ditinjau dari Grade System telah sesuai dengan yang telah disyahkan oleh 

pcmerintah mengenai tarif kamar. 

Untuk mcnarik pcrhatian para tamu dan m cmcnuhi kebutuhan 

keinginan mereka yang mcng map di holcL maka Hotel Emerald Gardenia 

Intemasiona l Medan scbagai hotel yang mcnyandang predikat bintang tiga 

bertaraf lntcrnasional bcrupaya untuk mcmbcrikan pclayanan yang dapat 

memuaskan para tamu mclalui penyediaan fasilitas-fasilitas yang sesuai 

dcngan stan<for y;mg dimiliki. 

Fasilitas yang dimiliki Hotel Emerald Gardenia Intcmasional Medan 

adalah: 

a. Rooms: 

Kamar mandi dengan shower dan bath tub 

Air Conditioner 

Telephone 
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Telcvisi 

Mini Bar 

Dan fosi I itas lainnya. 

b. Dining and Entertainment terbagi atas : 

Mcranti Co lle House, 

Ho Phin Court Restaurant, 

Lobby Lounge, 

Room Se rvice, 

Bangquet Service. 

c. Fasilitas Sporting and -Recreasion terbagi atas : 

Swimming Pool 

Fitness Center and Gimnas ium. 

d . Fasilitas meet ing 

c . Store and n .:11!;1 L 

f. Fasilitas lainnya : 

Drug Store 

Mn sage 

Save Deposit Box 

Laundry and Dry C leaning 

Business Center 

Souvenir Shop 

Telephone, te lex, faximile dan lain-lain. 
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2. Struktur Organisasi dan Uraian Tugas 

I lotcl ad<dah su;1tu bcntuk 11saha knrncrsi;1I bagi pclayanan dan jasa 

pcnginapan, makanan dan 111 inum;m, dcngan demikian maka operasional 

scbuah hotel haruslah be1jalan dengan baik ditinjau dari kepentingan tamu 

maupun untuk kcpentingan karyawan-karyawan hotel. Pelayanan jasa yang 

dimaksud sebenarnya adalah untuk mernenuhi keperluan atau kebutuhan 

normal seorang manusia. Jadi untuk pcrnberian pelayanan dan jasa tersebut, 

hotel beroperasi selama 24 (dua puluh cmpat) jam. 

Sebagaim<ma layaknya sebuah badan usaha komersial, maka hotel juga 

harus dikelola berdasarkan struktur organisasi dan pcmbagian tugas yang jelas 

dan sesuai dcngan kcahlian di bidangnya rnasing-nwsing. 

Maksud dari slruktur organisasi pada umumnya adalah meliputi 

pengelompokkan atau pcmbagian tugas, hubungan antara atasan dan bawahan, 

hubungan anlara bidang-bidang kc1ja yang ada, serta mengetahui siapa yang 

bcrwenang ditunjuk untuk mcnangani pelayanan tertcntu. 

Dengan adanya struktur orga111sas1 yang jelas rnaka setiap 

karyawan/karyawati dapat mcngctahui dcngan pasti apa bidang pekerjaannya, 

tanggung jawabnya scrta siapa atasannya, siapa bawahannya dan lain 

sebagainya. Suatu organisasi yang baik harus dapat menciptakan suatu garis 

pertanggung jawaban (line of responsibility) yang jelas antara bagian-bagian 

atau satuan dalam suatu organisasi, dan juga perlu diperhatikan adalah 

seberapa jumlah organisasi itu mengadakan kedudukan yang bebas dan berdiri 
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sendiri antara bag ian ya ng satu dengan yang lainnya. 

Emerald Garden I lotcl I ntcrnational Medan dipimpin oleh seorang 

General Manager yang berfungsi melakukan pengelolaan mana_Jemen, 

menyelesaikan semua masalah dan kegiatan hotel sesuai dengan program kerja 

yang digariskan olch Dircksi. General M anager juga membawahi seluruh 

kepala bagian (Kabag) yang terdapat p~da Emerald Garden Hotel Intemasional 

Medan, yang diantaranya adalah : 

a. Kepala Bagian Umum clan Pcrsonalia 

b. KeP,ala Bagian Akuntansi, 

c. Kepala Bagian Penjualan 

d. Kepala Bagian Tata Graha (Executive House Keeper) 

c. Kcpala 13agian Kantor Depan 

f. Kepala Bagia n Teknisi 

g. Kcpala Bagian Makanan dan Minunrnn. 

Gambar struktur org<misasi pcrus'11rnan I lotel Emerald Garden 

International Medan adalah scbagai bcrikul : 
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Gambar 1 

Struktur Organisasi 

Hotel Emerald Garden International Medan 

Kepala 
Bagian 

Umum dan 

Kepala 
Bagian 

Akuntansi 

General Manager 

Kepala 
Bagian 

Penjualan 

Kepala 
Bagian 
Tata 

Graha 

Kepala 
Bagi an 
Kantor 
Depan 

Sumbcr: Hotel Emerald Garden lntcrnasional Medan 

Kepala Bagian 
Umum dan Personalia 

Kepala 
Bagian 
Teknisi 

Kepala 
BAgian 
Maka nan 

& Minuman 
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fkrdasmkan gambar lcrscbul, maka akan diuraikan tugas dari masing-masing 

fungsi yang lerdapat dalam rcrusahaan. 

a. Kepala Bagian Umum dan Personalia 

B):rdasarkan pcdoman undang-undang ketenagake:I:jaan Kepala Bagian Umum dan 

Personalia bertug<ls untuk mclaksanakan pembinaan dan pengelolaan personel atau 

karyawan scrta melaksannkan kegiatan jasa umum dan kcrja sama antar instansi 

ketcnagake~j aan. 

b. Kepala Bagian Akunlansi dan Kcrnmgan. 

Kcpala B<1gian Akuntansi dan Keuangan 1111 dipimpin olch Financial Controller, 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



61 

yang ft111gsi11y~1 111c111hcrik ~t11 infor111~1si y~1ng dipcrlukan olch pin1pinan niengenai 

pcrCl1Glll;l;lll, pcng;1WaS<1l1 pcl;1b;i11;1;111 KOOrdinasi pcngclolaan f'ungsi kcuangan 

clan akuntansi yang hcrpedornan pada lrnkum dan pcraturan kebijakan serta 

prosedur yang bcrh1ku. 

Penyusunan lapoi·an kcuangan , laporan opcrasional hotel serta administrasi 

persediaan, upah dan bertanggung jawab atas pcrnmusan kebijaksanaan teknis dan 

pengelolaan akuntansi. Di dalam Bagian Akuntansi dan Keuangan juga terdapat 

bagian-bagian yang mcnangani masalah piut<mg atau pcrnbayaran dengan kartu 

kredit, hutang. sckrctaris, kasir, komputcr. d::in stroke atau bagian penenmaan 

barang inventory. 

c. Kepala Bagian Pcnjual;rn 

Bagian ini bcrfungsi 111cl<1ksw1aknn aktivitas pcnjunbn tcrhadap jasa maupun 

berupa makam1n dan minum;rn baik itu pcnjualan sccara tunai maupun secara 

krcdit yang scgmcnnya hanya hcrlaku uan g luirni . karlu kredit clan giro, yang 

bcrpcdonian 1x1da kcbij<iksanaan dan proseclur. Melaksanakan pembinaan 

administr~si dan mclaksanakan kc1:ja sama antar kcgiatan untuk kelancaran dalam 

pclaksanaan tugas . 
• 

d. Kepala Bagian Tata Grnha (Executive House Keeper). 

Bagian ini bertugas melaksanakan pembinaan terhadap karyawan dan pengelolaan 

tata graha untuk kamar, areal hotel khususnya taman dan laundry yang 

berpedornan kepacla kebijaksanaan dan prosedur. 

e. Kepala Bagian Kantor Dcpan. 
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Melaksanakan pengelolaan terhadap Front Office, operator tel~ 

penataan terhadap administrasi dan m~lakukan pembinaan pegawai. Bertanggung 

jawab atas perumusan kebijaksanaan dan perencanaan, teknis, pengendalian, 

pembinaan, koordinasi, evaluasi, administrasi pengelolaan front offive, sesuai 

dengan kebijaksanaan dan prosedur yang berlaku. 

f. Kepala Bagian Teknisi (Engineering) . 
. 

Bagian ini hanya bertanggung dan bertugas melaksanakan pengelolaan 

engineering atas penyediaan tenaga listrik, sistem keamanan dan juga lain-lainnya 

hal yang berhubungan dengan penerangan hotel. 
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BABV 

PEN UT ll P 

Setelah mengadakan pembahasan tentang isi judul yang diajukan akhirnya 

sampailah penulis pada bagian akhir penulisan penelitian ini dimana akan diberikan 

kesimpulan dan juga saran-saran. 

A. Kesimpulan 

Setelah penulis menguraikan serta. membaha.s semua data dan fakta-fakta yang 

diperoleh, maka dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Responden sebagian besar mcnjawab komunikasi tata muka front office yang 

dilakukan di lokasi pcnelitian khususnya pada Hotel Emerald Garden Medan telah 

berjalan dengan baik mc~;kipun tidak sesempurna sebagaimana yang diharapkan, 

tetapi meskipun demikian komunikasi tatap muka front office telah tercipta dan 

terselcnggara dengan baik. 

2. Dengan adanya komunikasi tatap muka. front office akan meningkatkan pelayanan 

kepada t~mu hotel Emerald Garden Medan, karena dengan adanya komunikasi, 

maka tamu hotel akan mcndapatkan informasi-infonnasi yang dibutuhkannya 

tentang pelayanan-pelayanan yang diberikan hotel kepada tamunya.. 

3: Dari hasil temuan analisis product moment rxy = 0,24 untuk taraf signifikan 5% 

dan n = 68 ditemui hasil sebesar 0,235 karena nilai r yang diperoleh 0,24 berarti di 
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atas batas signifikan, maka nilai tersebut adalah signifikan. 

Keberadaan komunikasi latap muka front office mcmpcngarulii pelayanan kepada 

tamu scbesar 9,60<Yc1 .. laJi 90,40'Yc1 olch faktor lain. Dari uji yang dilakukan maka 

diketahui tn p«Ja et =--= 0,05 maka t0 == 2,07 dan dk = 68 -- 2 = 66 dari tabel 

diperoleh to,02s (6(>) = 2,00. 

K.riteria jika t0 ta maka Ho dit<~lak . Berdasarkan hasil perhitungan di atas 

diperoleh to= 2,07 > tu = 2,00, rnaka H0 ditolak. 

Dcngan hi1sil uji Habel di <1ti1s rni1ka d<1p;1l dihcrikan dalil bahwa tcrdapat 

pcngaruh yang sig11i!'ika11 anl;1ra kurnuniki1si li1li1p 111uka front olfo.:c 

mempengaruhi pelayanan kepada tamu 

B. Saran 

Setelah mengemukakan kesimpulan, pembahasan dan analisa, maka 

berdasarkan saran-saran yang diberikan oleh responden dan penulis sendiri 

disimpulkanlah sebagai berikut : 

I. Diharapkan kepada petugas front office dapat m eningkatkan perhatiannya kepada 

pelaksanaan pelayanan kepada tamu hotel sehingga tercipta kepuasan terhadap 

ta mu. 

2. Diharapkan kepada tamu hotel dapat mengetahui hak-haknya sehingga tidak secara 

berlebihan meminta pclayanan kepada pctugas li·ont office. 
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