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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Lombok Plaza Hotel and Convention merupakan salah satu hotel bintang tigayang
ada di Lombok. Lombok Plaza Hotel and Convention terletak di jalan utamapusat Kota
Mataram yaitu bertepatan di JL. Pejanggik No.8, Mataram. Jarak dari bandara
Internasional Lombok dapat ditempuh selama 40 Menit. Hotel berada dekat dengan
Lombok water palace Mayure, Pure Meru dan Mataram Mall. Hotel ini merupakan
perusahaan milik Bapak Anggi yang berasal dari Surabaya, dan yangsekarang tinggal di
daerah Cakranegara. Hotel ini di bangun pada tahun 2011, Dahulu nya hotel ini adalah
sebuah terminal yang ada di Cakranegara pada tahun sekitar 1939. Dan yang beralih
menjadi sebuah plaza (KFC) sekitar tahun 1990, dan yang hingga sekarang ini beralih
nama Lombok Plaza Hotel and Convention,dan menjadi sebuah hotel yang dipegang
oleh direktur yang bernama bapak Budi Harto.

Hotel ini terdapat departemen-departemen yang memiliki tugas dan tanggung
jawab yang berbeda namun memiliki tujuan yang sama yaitu memberikan excellent
service kepada tamu sehingga tamu merasa senang untuk menginap di hotel ini dan
berharap tamu akan kembali lagi. Department-department tersebut yaitu : front office
department, food and beverage department, human resoucer, engineering department,
accounting department, housekeeping department.

Front office department pada hotel ini memiliki tugas dan tanggung jawab dalam

menangai tamu dari check in, during stay dan check out. Tidak hanya itu front office



juga berperan dalam menangani complaint untuk membuat tamu merasa nyaman untuk
stay di hotel ini. Karena dalam operasional hotel, keluhan dari tamu merupakan hal
yang biasa terjadi. Meskipun hotel selalu berusaha memberikan pelayanan yang
terbaik, namun ada kalanya tamu merasa tidak puas atau menemukan kekurangan
dalam fasilitas atau pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, Peran Receptionist
sangat penting dalam menangani keluhan-keluhan tersebut. Receptionist di Lombok
Plaza Hotel and Convention di latih untuk dapat memberikan respon yang tepat dan
solutif terhadap keluhan tamu. Mereka harus mampu memahami keluhan tersebut
dengan baik dan menemukan solusi yang dapat memuaskan tamu. Selain itu,
Receptionist harus dapat penjelasan yang jelas dan terperinci terkait prosedur yang
harus diikuti dalam menangani keluhan, Sehingga tamu dapat merasa dipahami dan
dihargai.

Dalam beberapa kasus, keluhan tamu dapat menjadi masalah yang serius jika tidak
ditangani dengan baik oleh receptionist. Hal ini dapat berdampak buruk pada citra hotel
dan menyebabkan kerugiaan finansial yang signifikan. Untuk memastikan kualitas
pelayanan yang baik, managemen hotel secara rutin melakukan pelatihan dan
pengembangan keterampilan bagi staff receptionist, termasuk dalam hal penangan
keluhan tamu. Pelatihan ini bertujuan untuk meningkatkan kemampuan receptionist
dalam mengidentifikasi dan menyelesaikan masalah dengan cepat dan tepat. Selain itu,
Managemen hotel juga selalu memonitor dan mengevaluasi kinerja receptionist dalam
menangani keluhan tamu, sehingga dapat dilakukan perbaikan dan perningkatan yang
diperlukan.

Maka dari itu, sangatlah penting receptionist mengetahui bagaimana prosedur
dalam menangani keluhan tamu. Jika receptionist mampu menangani complaint maka

tamu akan merasa senang dan tidak memberikan review yang buruk mengenai hotel dan



apabila prosedur penangan keluhan tidak dijalankan maka operasional hotel tidakakan
memiliki citra yang bagus dihadapan tamu yang membuat tamu tidak akan pernah
datang ke hotel tersebut. Berdasarkan pemaparan di atas penulis tertarik untuk
membahasa tentang “ Penanganan Guest Complaint oleh Receptionist pada Hotel

Lombok Plaza Hotel and Convention”

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraikan latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan masalah
yang akan di bahas dalam laporan tugas akhir ini adalah sebagai berikut :
1. Bagaimana penanganan guest complaint oleh receptionist di Lombok Plaza
Hotel and Convention
2. Bagaimana kendala yang di hadapi oleh receptionist dalam menangani guest

complaint dan cara mengatasinya di Lombok Plaza Hotel and Convention

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan

Berdasarkan rumusan masalah yang telah di uraikan di atas, maka tujuan dan

manfaat penulisan tugas akhir sebagai berikut :

1. Tujuan Penulisan
Tujuan penulisan tugas akhir adalah menjawab pertanyaan dari rumusan
masalah sebagai berikut :
a. Untuk mengetahui bagaimana penanganan guest complaint pada Hotel
Lombok Plaza Hotel and Convention.
b. Untuk mengetahui bagaimana kendala yang di hadapi oleh receptionist dalam

menangani guest complaint dan cara mengatasinya pada Hotel Lombok Plaza
3



Hotel and Convention.

2. Manfaat Penulisan
Manfaat penulisan tugas akhir ini antara lain:
a. Mahasiswa
1. Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk
menyelesaikan Porogram Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan
Pariwisata di Politeknik Negeri Bali.
2. Mengetahui cara menangani guest complaint oleh receptionist di Hotel
Lombok Plaza Hotel and Convention.
b. Politeknik Negeri Bali

1. Laporan tugas ini di harapkan dapat di jadikan sarana tambahan
referensi di perpustakan Politeknik Negeri Bali Kampus Cabang
Mataram mengenai permasalahan yang terkait dengan penulisan tugas
akhir.

2. Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui
penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi mahasiswa
maupun dosen pengajar dalam penyusunan tugas akhir mengenai
penanganan guestcomplaint oleh receptionist pada Hotel Lombok Plaza
Hotel and Convention.

c. Bagi Perusahaan

1. Memberikan saran dan masukan yang bermanfaat bagi penanganan
guest complaint pada Hotel Lombok Plaza Hotel and Convention.

2. Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat

dalam meningkatkan mutu dan pelayanan pada tamu, khususnya dalam



menangani guest complaint pada hotel Lombok Plaza Hotel and
Convention.

3. Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat
penanganan guest complaint pada Hotel Lombok Plaza Hotel and

Convention.

D. Metode Penulisan Tugas Akhir

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data

a.

C.

Observasi

Observasi adalah pengamatan dan pencatanan terhadap fakta-fakta yang
dibutuhkan oleh peneliti. Observasi adalah dasar ilmu pengetahuan, karena
para ilmuan bekerja berdasarkan data, yaitu fakta mengenai dunia kenyataan
yang di hasilkan melalui kegiatan observasi. Metode pengumpulan data ini
dilakukan dengan cara melakukan pengamatan terhadap bagaimana seorang
receptionist dalam menangani guest complaint pada Hotel Lombok Plaza Hotel
and Convention.
Wawancara

Wawancara adalah pertemuan yang dilakukan oleh dua orang untuk
bertukar informasi maupun suatu ide dengan cara tanya jawab, sehingga dapat
dikerucukan menjadi sebuah kesimpulan atau makna dalam topik tertentu.
Metode pengumpulan data ini dilakukan dengan cara melakuakan wawanca
kepada receptionist mengenai complaint dan bagaimana kendala dalam
menangani complaint dan bagaimana cara menyelesaikan kendala tersebut.
Studi Kepustakaan

Metode studi kepustakaan adalah metode pengumpulan data yang



dilakukan dengan cara membaca dan mengutip literatur seperti jurnal,buku
serta dokumen mengenai penanganan guest complaint sehingga penulis sebagai

pedomaan dalampenulisan tugas akhir ini.

2. Metode dan Teknik Analisis Data
Metode dan teknik analisis data yang digunakan penulisan dalam menyusun
tugas akhir ini adalah metode deskriptif. Metode Deskriptif ini merupakan suatu
jenis metode analisis data dengan teknik pemaparan yaitu dengan cara menjelaskan
dan menerapkan data-data dari informasi mengenai penanganan guest complaint

oleh receptionist pada Hotel Lombok Plaza Hotel and Convention.

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Dalam menyusun proposal ini, penulis menggunakan metode dan teknik
penyajian hasil analisis secara formal dan informal. Teknik formal, penyajian
analisis data dengan menggunakan kaidah, aturan suatu pola dalam bahasa seperti
bagan atau table dan gambar yang berkaitan dengan Penanganan Guest complaint
oleh receptionist pada Lombok Plaza Hotel and Convention.. Teknik informal,
penyajian hasil analisis data dengan kata kata atau berupa penjelasan dan
keterangan yang berkaitan dengan Penanganan Guest complaint oleh receptionist

pada Lombok Plaza Hotel and Convention.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan uraian di atas, dalam penanganan guest complaint pada Hotel
Lombok Plaza Hotel and Convention dapat di simpulkan yaitu :

1. Tahapan Persiapan yaitu tahap yang sangat penting untuk seorang receptionist dalam
memberikan kesan professional kepada tamu sehingga persiapan yang dilakukan ada 2
yaitu Tahap persiapan diri dan tahap persiapan peralatan dan area kerja di receptionist.
Tahap persiapan diri yaitu menjaga kesehatan diri, absensi sebelum bekerja, menjaga
personal grooming agar tetap terlihat rapi. Tahap persiapan peralatan dan area kerja
yaitu tahap dalam mempersiapkan peralatan yang ada di receptionist seperti mengecek
system hotel, memastikan telepon tidak ada gangguan, mengecek persedian stationary,
dan mengecek peralatan elextronik.

2. Tahap Pelaksanaan Kerja yaitu tahapan dimana seorang receptionist dalam menangani
guest complaint sebelum menangani guest complaint receptionist harus mengetahui
jenis-jenis keluhan yang ada di hotel yaitu Mechanical complaint, Attitudinal
Complaint, Service Relateed complaints dan unusual complaint, dan beberapa jenis
penyampaian guest complaint kepada receptionist yaitu penyampaian keluhan melalui

telepon dan penyampaian keluhan secara langsung. Sehingga dalam menangani

30



complaint ada beberapa tahap yaitu Mendengarkan tamu, menunjukan rasa empati,
meminta maaf, Menindak lanjuti guest complaint, memastikan keluhan tamu telah
ditindak lanjuti, memberitahui tamu kalau masalahnya sudah diatasi

Tahap Akhir yaitu receptionist melakukan pencatatan guest complaint mengenai
masalah yang dihadapi tamu pada guest complaint report untuk memastikan tidak
terjadi complaint yang sama

Kendala-kendala yang dihadapi oleh receptionist yaitu komunikasi kurang maksimal
antara departmen, kurangnya pengetahuan atau keterampilan dalam menangani

complaint, dalam menyampaikan keluhanan tamu emosi bahasa dan budaya

. Saran

Berdasarkan pengamatan yang penulis lakukan di Pramana Watu Kurung ada
beberapa saran yang ingin penulis sampaikan yaitu :

1. Hotel harus memberikan pelatihan yang memadai kepada para receptionist dalam
menangani tamu meliputi komunikasi yang efektik terhadap tamu, manajemen
konflik, dan pengetahauan mengenai fasilitas hotel dan kamar hotel dengan
peningkatan pengetahuan dan keterampilan, receptionist akan lebih siap untuk
menangani complaint tamu dengan baik.

2. Memastikan fasilitas kamar dan hotel dalam keadaan aman dan tidak rusak
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sehingga pada saat tamu menginap disana tamu merasa nyaman dan tenang tanpa
adanya keluhan dari tamu

Receptionist harus lebih terbuka dengan atasan pada saat tamu mengutarakan
keluhannya, receptionist harus menginformasikan kepada atasan tentang keluhan-
keluhan tamu agar atasan dapat mengetahui masalah yang terjadi dan dapat

memberikan solusi untuk masalah tersebut.
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