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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran kesantunan berbahasa yang
diterapkan oleh karyawan front office dalam meningkatkan kualitas layanan tamu
di Kabupaten Bulukumba. Kesantunan berbahasa dianggap sebagai faktor penting
dalam menciptakan pengalaman positif bagi tamu dan berpotensi meningkatkan
kepuasan serta loyalitas pelanggan. Studi ini menggunakan metode kualitatif
dengan pendekatan wawancara mendalam dan observasi langsung terhadap
interaksi antara karyawan front office dan tamu di beberapa hotel di Kabupaten
Bulukumba. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penggunaan bahasa yang
santun, termasuk dalam hal pemilihan kata, intonasi, dan sikap non-verbal,
berpengaruh signifikan terhadap persepsi tamu terhadap layanan yang diterima.
Penelitian ini juga mengidentifikasi berbagai tantangan dan strategi yang
diterapkan oleh karyawan dalam upaya meningkatkan kesantunan berbahasa.
Temuan dari studi ini diharapkan dapat memberikan wawasan berharga bagi
pengelola hotel dan organisasi layanan lainnya dalam merancang pelatihan
komunikasi yang efektif guna meningkatkan standar layanan dan kepuasan tamu
di wilayah tersebut.

Kata kunci: Kesantunan Berbahasa, Front Office, Layanan Tamu



Laporan Hasil Penelitian Politeknik Pariwisata Makassar, 2024

ABSTRACT

This research aims to analyze the role of language politeness applied by front
office employees in improving the quality of guest services in Bulukumba
Regency. Language politeness is considered an important factor in creating a
positive experience for guests and has the potential to increase customer
satisfaction and loyalty. This study uses a qualitative method with an in-depth
interview approach and direct observation of interactions between front office
employees and guests at several hotels in Bulukumba Regency. The research
results show that the use of polite language, including word choice, intonation
and non-verbal attitudes, has a significant effect on guests' perceptions of the
service they receive. This research also identifies various challenges and
strategies implemented by employees in an effort to improve language politeness.
1t is hoped that the findings from this study will provide valuable insights for hotel
managers and other service organizations in designing effective communication
training to improve service standards and guest satisfaction in the region.

Keywords:  language  politeness, front  office, guest  service
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