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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. LATAR BELAKANG 

Indonesia merupakan Negara yang memiliki banyak pulau indah di 

dalamnya. Salah satu pulau yang cukup terkenal yakni pulau Lombok yang 

terletak di NusaTenggara Barat (NTB).Pulau Lombok menjadi destinasi yang 

sering dikunjungi oleh wisatawan mancanegara.Bukan hanya wisatawan 

mancanegara,pulau ini juga menjadi favorit wisatawan dalam negeri karena 

memiliki keindahan alam yang sangat luar biasa.Banyak hal menarik yang dapat 

di temukan di Lombok,salah satunya mengenai kebudayaan yang unik,pantai- 

pantai yang bersih dan cantik,gedung-gedung yang yang mewah termasuk hotel 

Hotel Pondok Santi Estate di Gili Trawangan merupakan salah satu hotel 

yang terkenal dengan pelayanannya yang ramah dan fasilitas yang berkualitas. 

Salah satu bagian penting dalam menjaga kualitas pelayanan adalah penanganan 

keluhan atau complain dari tamu (guest). Cook Helper merupakan bagian dari tim 

dapur yang bertanggung jawab dalam mempersiapkan dan menyajikan hidangan 

kepada tamu. 

Penanganan guest complain oleh Cook Helper memiliki peran yang cukup 

signifikan dalam menjaga kepuasan tamu. Keluhan dari tamu dapat bermacam- 

macam, mulai dari kualitas makanan yang tidak sesuai harapan, lambatnya 

pelayanan, hingga ketidaknyamanan dalam lingkungan makan. Oleh karena itu, 

penting bagi Cook Helper untuk memahami bagaimana cara yang efektif dalam 

menangani keluhan tamu. 
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Langkah pertama dalam penanganan guest complain adalah mendengarkan 

dengan seksama keluhan yang disampaikan oleh tamu. Cook Helper harus 

mengedepankan sikap empati dan menghindari sikap defensif agar tamu merasa 

didengar dan dihargai. Setelah mendengarkan keluhan, Cook Helper perlu 

melakukan tindakan yang tepat sesuai dengan keluhan yang disampaikan. 

Misalnya, jika keluhan terkait dengan kualitas makanan, Cook Helper dapat 

berkoordinasi dengan Chef untuk memastikan masalah tersebut dapat segera 

diatasi. 

Selain itu, komunikasi yang efektif juga sangat diperlukan dalam 

penanganan guest complain. Cook Helper perlu mampu menjelaskan dengan jelas 

tindakan yang akan diambil untuk menyelesaikan keluhan tamu. Hal ini akan 

membantu membangun kepercayaan dan memperlihatkan bahwa hotel serius 

dalam menangani keluhan tamu. 

Dalam penanganan keluhan, waktu juga menjadi faktor penting. Cook 

Helper perlu segera mengambil tindakan setelah menerima keluhan agar tamu 

tidak merasa diabaikan. Kecepatan dalam menanggapi keluhan juga dapat 

meminimalisir dampak negatif yang dapat timbul akibat keluhan tamu. Dengan 

demikian, penanganan guest complain oleh Cook Helper di Hotel Pondok Santi 

Estate, Gili Trawangan, memegang peranan penting dalam menjaga reputasi hotel 

dan meningkatkan kepuasan tamu. Melalui pendekatan yang tepat dan komunikasi 

yang efektif, Cook Helper dapat membantu menciptakan pengalaman menginap 

yang menyenangkan bagi tamu hotel. 
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B. Rumusan Masalah 

Untuk memberikan penjelasan dan kekhususan terhadap permasalahan 

yang telah dikemukakan, maka penulis merumuskan masalah ke dalam beberapa 

pokok permasalahan sebagai berikut: 

1. Bagaimana prosedur penanganan Gues complain oleh Cook Helper di Hotel 

Pondok Santi Estate Gili Trawangan? 

2. Apa saja kendala yang di hadapi oleh Cook Helper dalam menangani guest 

complain di Hotel Pondok Santi Estate Gili Trawangan? 

C. Tujuan 

Penulis mempunyai tujuan dalam penulisan Tugas Akhir ini, tujuan tersebut 

antara lain: 

1. Untuk mengetahui bagaimana Cook Helper di Hotel Pondok Santi Estate, 

Gili Trawangan, menangani keluhan tamu terkait dengan makanan. 

2. Untuk mengetahui langkah-langkah yang dilakukan oleh Cook Helper dalam 

menangani guest complain. 

3. Untuk mengetahui pengaruh penanganan guest complain oleh Cook Helper 
 

terhadap kepuasan tamu di Hotel Pondok Santi Estate. 

 
D. Manfaat 

Penulis berharap agar penulisan Tugas Akhir ini dapat memberikan manfaat 

untuk banyak pihak antara lain: 

1. Memberikan Pemahaman yang Lebih Baik tentang Peran Cook Helper: 

 
Penelitian ini akan memberikan pemahaman yang lebih baik tentang 

peran Cook Helper dalam penanganan guest complain di Hotel Pondok Santi 
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Estate, Gili Trawangan. Dengan memahami peran mereka secara lebih 

mendalam, diharapkan akan tercipta pemah aman yang lebih baik tentang 

bagaimana mereka dapat berkontribusi secara efektif dalam menjaga kepuasan 

tamu. 

2. Memberikan Informasi kepada Manajemen Hotel: 

 
Hasil penelitian ini akan memberikan informasi yang berharga kepada 

manajemen hotel mengenai langkah-langkah yang efektif dalam menangani 

guest complain. Informasi ini dapat digunakan sebagai dasar untuk 

meningkatkan sistem dan prosedur penanganan keluhan tamu di Hotel Pondok 

Santi Estate, sehingga dapat memberikan pelayanan yang lebih baik kepada 

tamu di masa mendatang. 

3. .Meningkatkan Kualitas Pelayanan Hotel: 

 
Dengan memahami bagaimana Cook Helper menangani keluhan tamu, 

hotel dapat melakukan perbaikan yang diperlukan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan mereka. Hal ini dapat mencakup perbaikan dalam proses 

persiapan makanan, penyajian, dan interaksi dengan tamu yang dapat 

membantu mencegah terjadinya keluhan di masa mendatang. 

E. Metode PenulisanTugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data adalah sebagai 

berikut: 
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a. Metode Observasi, yaitu metode pengumpulan data dengan cara 

mengamati, memahami dan terlibat langsung dalam proses penanganan 

gues complain terhadap cook helper. 

b. Metode Wawancara, yaitu metode pengumpulan data dengan cara Tanya 

jawab secara langsung kepada yang lebih ahli atau paham akan pekerjaan 

yang dilakukan tentang penanganan gues comlain terhadap cook helper di 

hotel pondok santi estate. 

c. Studi Kepustakaan, yaitu metode pengumpulan data dengan cara membaca 

literatur yang berhubungan dengan permasalahan yang di bahas seperti: 

Buku, jurnal kepariwisataan, dan internet. Data dar i studiliteratur meliputi 

data konsep hotel, jenis-jenis hotel, pengertian penanganan gues complin 

terhadap cook helper. 

2. Metode dan Penyajian Hasil Analisis 

Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan adalah 

penggabungan 

Antara metode formal dan informal sebagai berikut: 
 

a. Metode Informal adalah metode penyajian analisis data dengan uraian 

kata-kata biasa. 

b. Metode Formal adalah metode penyajian analisis data dengan tanda-tanda 

seperti tarik, foto, dan lainnya. 

F. Sistematika Penulisan 

Sistematika yang digunakan dalam penulisanTugas Akhir ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bab I Pendahuluan 
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Bab ini berisi Latar Belakang, Rumusan Masalah, Tujuan dan Manfaat 

Penulisan, Metode Penulisan, dan Sistematika Penulisan. 

2. Bab II Landasan Teori 
 

Bab ini memuat teori mengenai penanganan gues complin terhadap cook 

helper di hotel pondok santi estate dan di sebutkan satu per satu. 

3. Bab III Gambaran Umum Perusahaan 
 

Bab ini menjelaskan Sejarah dan Lokasi perusahaan,Bidang usaha dan Lokasi 

Perusahaan. 

4. Bab IV pembahasan 

Bab ini menjelaskan tentang rumusan masalah di hotel pondok santi estate gili 

trawangan. 

5. Bab V penutup 
 

Bab ini menjelaskan lampiran dan saran mengenai penanganan Gues complain 
 

terhadap cook helper di hotel pondok santi estate gili trawangan. 
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BAB V 

PENUTUPAN 

 
A. Simpulan 

 
Penanganan keluhan tamu oleh Cook Helper di Hotel Pondok Santi 

dilakukan dengan cepat dan profesional. Cook Helper menunjukkan sikap 

ramah dan responsif, mendengarkan keluhan tamu dengan baik, serta berusaha 

memberikan solusi yang memuaskan. Tindakan ini meningkatkan kepuasan 

tamu dan menciptakan citra positif bagi hotel. 

B. Saran 
 

Saran untuk dalam penanganan keluhan tamu oleh Cook Helper di 

Hotel Pondok Santi, sebagai berikut : 

1. Dengarkan dengan Sabar: Tanggapi keluhan tamu dengan empati dan 

perhatian penuh. 

2. Acknowledge (Pengakuan): Akui masalah yang dihadapi tamu tanpa 

menyalahkan, dan ungkapkan penyesalan atas ketidaknyamanan mereka. 

3. Tindak Lanjut Cepat: Segera ambil tindakan untuk memperbaiki masalah 

atau komunikasikan solusi kepada tamu. 

4. Komunikasi Efektif: Jelaskan langkah-langkah yang akan diambil untuk 

mencegah masalah serupa di masa depan. 

5. Evaluasi dan Tindak Lanjut: Setelah menyelesaikan keluhan, evaluasi 

proses untuk meningkatkan pelayanan di masa depan. 
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