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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

 

Pariwisata merupakan salah satu industri yang mampu meningkatkan 

ekonomi dan kesejahteraan masyarakat, menurut Tangian, dkk (2020:3). Salah 

satu fokus pemerintah saat ini adalah pengembangan destinasi wisata yang ada 

di daerah setiap daerah. Bali merupakan salah satu tujuan wisata yang terkenal 

di seluruh dunia karena keunikan budaya dan adat istiadatnya serta 

masyarakatnya yang ramah-ramah. Bali juga memiliki keindahan alam yang 

sangat menarik mulai dari pantai hingga pegunungan, sehingga kunjungan 

wisata baik wisatawan mancanegara ataupun wisatawan domestik meningkat 

setiap tahunnya. Hal ini menyebabkan banyak hotel yang didirikan dan 

menawarkan berbagai jasa akomodasi dan fasilitas penunjang yang tersedia di 

hotel. 

Hotel merupakan salah satu jenis akomodasi yang menggunakan seluruh 

atau sebagian bangunan untuk menyediakan jasa penginapan serta pelayanan 

makanan dan minuman serta jasa lainnya dan dikelola secara kormesial untuk 

memberikan pelayanan yang memuaskan kepada tamu. Tamu yang menginap di 

Swiss Bel Resort Pecatu merupakan tamu-tamu yang berasal dari berbagai 

kalangan dan tujuan, seperti liburan bersama keluarga, melakukan perjalanan 

bisnis atau hanya sekedar refreshing atau rehat sejenak dari kesibukan. 

Front Office atau Front Desk department merupakan department yang 
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paling sering berinteraksi langsung dengan tamu karena letaknya di depan lobby 

hotel. Front Desk Department sebagai first and last impression bagi tamu 

sehingga Front Desk harus membentuk citra positif hotel. Dalam dunia 

pariwisata khususnya di Swiss Bel Resort Pecatu ada dua masa yaitu high season 

dan low season. High Season di hotel ini selalu terjadi peningkatan tingkat huni 

yang terjadi dari bulan Juni, Juli dan Agustus maupun hari libur besar seperti 

hari raya Natal dan Tahun Baru dengan tingkat hunian 75%. Sedangkan pada 

Low Season terjadi penurunan tingkat hunian yang biasanya terjadi di bulan 

Maret, April, Mei, September, Oktober dan November dengan tingkat hunian 

50%. Berikut adalah data tingkat hunian Swiss-Bel Resort Pecatu dari Januari 

2021 – Januari 2023. 

Tabel 1. 1 Tingkat Hunian Kamar 

 

 

 

 

 
Tingkat 

Hunian 

Kamar 

Bulan 
Tahun 

2020 2021 2022 

Januari 10,00 % 50,68% 85,75% 

Februari 5,00% 55,65% 90,55% 

Maret 5,50% 70,65% 87,65% 

April 7,10% 45,50% 75,60% 

Mei 4,25% 35,50% 70,85% 

Juni 20,50% 60,75% 75,87% 

Juli 20,00% 75,68% 85,90% 

Agustus 25,70% 85,45% 95,75% 

September 15,35% 65,55% 85,75% 

Oktober 10,70% 60,68% 80,35% 

November 20,68% 70.78% 78,75% 

Desember 45,85% 90,75% 98,85% 

Tingkat Complaint 35,45% 65,60% 75,85% 

Sumber: Swiss-BelResortPecatu, 2023 

 

Dari data tabel tingkat hunian di atas selama 3 tahun terakhir ini dalam 

masa high season besar sering terjadi complaint dari tamu mengenai 

ketidakpuasan yang ditunjukan kepada Front Desk di Swiss Bel Resort Pecatu. 



 

3 

 

Complaint tersebut merupakan reaksi ketidakpuasan yang disampaikan oleh 

tamu dengan harapan mendapatkan respon yang baik dari pihak perusahaan. 

Complaint tamu yang sering terjadi yaitu, permintaan tamu yang lama 

ditanggapi ketika hotel sedang high season, kamar yang tidak tersedia saat check 

in, kamar tidak kedap suara karena kamar Swiss Bel Resort Pecatu di desain 

tidak kedap suara, apabila ada tamu group maupun individual yang melakukan 

perbincangan dengan suara yang agak keras, maka suara tersebut terdengar 

keluar yang ada di samping kiri dan kanan kamar, AC kurang dingin, serangga 

di dalam kamar karena kurang ada perhatian dari pest control, waktu check in 

yang lama karena kamar yang dipesan belum siap. 

Berdasarkan paparan latar belakang di atas, sehingga penulis tertarik 

ingin membahas dan menggali “Penanganan Complaint Tamu Oleh Front Desk 

di Swiss-Bel Resort Pecatu” sebagai judul tugas akhir. 

 

B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka yang menjadi rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagaimanakah penanganan complaint tamu oleh Front Desk di Swiss-Bel 

Resort Pecatu? 

2. Apa sajakah kendala/hambatan oleh Front Desk dalam menangani complaint 

 

tamu di Swiss-Bel Resort Pecatu? 

 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir 

 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan 
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dan kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

 
1. Tujuan Penulisan 

 

Tujuan penulisan ini antara lain: 

 

a. Untuk menjelaskan penanganan complaint tamu di Swiss-Bel Resort Pecatu. 
 

b. Untuk mendiskripsikan hambatan dalam menangani complaint tamu oleh Front 

Desk di Swiss-Bel Resort Pecatu. 

2. Kegunaan Penulisan 

 

Kegunaan penulisan ini antara lain: 

 

a. Bagi Mahasiswa 

 

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan 

Pariwisata di Politeknik Negeri Bali, dan diharapkan mahasiswa dapat 

menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam Bidang Front 

Office. 

2) Mengetahui secara detail tentang penanganan Complaint tamu oleh Front 

Desk di Swiss Bel Resort Pecatu. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

 

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya 

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu 

pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam bidang 

Front Office. 

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui 

penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi mahasiswa maupun 

dosen pengajar dalam penyusunan tugas akhir atau buku ajar tentang 
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penanganan complaint tamu. 

 

c. Bagi Perusahaan 
 

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam 

meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam 

penyempurnaan penanganan complaint tamu. 

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat 

penanganan complaint tamu. 

 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

 
1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

 

Penelitian akan dilaksanakan melalui metode observasi, wawancara, dan 

studi kepustakaan dengan tujuan agar mendapatkan data yang akurat dan 

komprehensif terkait topik yang akan dibahas. 

a. Metode Observasi 

 

Metode observasi merupakan kaidah pengambilan data dengan 

melakukan pengamatan atau penglihatan secara langsung oleh penulis di dalam 

kegiatan perusahaan yang sedang dilakukan, berupa penanganan complaint tamu 

yang dilakukan Front Desk di Swiss-Bel Resort Pecatu. 

b. Metode Wawancara 

 

Pengumpulan data dengan cara wawancara kepada beberapa staf Front 

Desk di Swiss-Bel Resort Pecatu sebagai narasumber. Adapun yang penulis 

tanyakan antara lain: jenis-jenis penanganan complaint dan penyelesaiannya. 

c. Metode Kepustakaan 

 

Metode   kepustakaan   merupakan   teknik   pengumpulan   data yang 
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dilakukan dengan mempelajari berbagai literatur, jurnal, dan laporan ilmiah 

yang berhubungan dengan tugas topik tugas akhir yang dibahas sehingga akan 

membentuk landasan pemikiran dalam melakukan penyusunan Tugas Akhir. 

Penerapan metode di atas ditindaklanjuti dengan teknik seperti, teknik catat atau 

teknik rekam. Teknik adalahan pelaksanaan atau penjabaran dari metode. 

2. Metode dan Teknik Analisa Data 

 

Metode dan teknik analisis data yang digunakan oleh penulis dalam 

penyusunan tugas akhir berupa penelitian kualitatif dengan menggunakan teknik 

analisis data secara deskriptif. Penulis akan menggunakan hasil dari 

pengumpulan data-data yang telah didapatkan selama melakukan Praktik Kerja 

Lapangan di Swiss-Bel Resort Pecatu untuk menafsirkan permasalah yang 

dibahas dalam tugas akhir. Metode dan teknik penyajian hasil analisis yang 

digunakan dalam penyusunan tugas akhir oleh penulis berupa: 

a. Metode penyajian secara formal dengan pemaparan data berbentuk tanda atau 

lambang seperti gambar, bagan, tabel, dan sebagainya yang bersifat teknis. 

b. Metode penyajian secara informal dengan penyusunan rangkaian kalimat yang 

disusun sedemikian rupa berdasarkan data-data yang telah dikumpulkan 

sebelumnya 



 

 

 

BAB IV 

PENUTUP 

 

E. Kesimpulan 

 

Berdasarkan atas pembahasan yang telah diuraikan oleh Bab IV maka 

dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Penanganan Tamu Complaint oleh Front Desk di Swiss-Bel Resort Pecatu 

Pada Penanganan Tamu Complaint oleh Front Desk di Swiss-Bel Resort 

Pecatu memiliki tiga tahapan yang harus dilaksanakan. Adapun tahapan-tahapan 

tersebut yaitu : tahap persiapan yang meliputi persiapan diri dan persiapan kerja, 

tahap pelaksanaan dan tahap akhir, tahapan-tahapan yang dimaksud adalah 

sebagai berikut : 

a. Tahapan Persiapan 

 

Tahapan persiapan merupakan tahapan yang paling pertama dilakukan 

oleh Front Desk sebelum memulai pekerjaan untuk memastikan seorang siap 

dalam melaksanakan operasional kerja di Hotel sehingga kualitas pelayanan 

yang diberikan menjadi lebih maksimal, Mempersiapkan diri meliputi dari 

grooming atau penampilan, absensi dan juga persiapan alat dan perlengkapan 

sangat penting saat seorang Front Desk melaksanakan pekerjaan agar tercipta 

kesan yang baik dengan semua persiapan yang dilakukan secara baik dan benar 

b. Tahapan Pelaksanaan 

 

Pada tahap pelaksanaan seorang front desk hendakya melakukan sebuah 

tindakan dalam melaksanakan perkerjaan khusunya pada kasus complaint tamu 

yang diuraikan diatas, pada saat menangani kasus complaint tamu, front desk di 
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Swiss-Bel Resort Pecatu menggunakan konsep LEARN, yaitu : L (listen), E 

(empathize), A (Apologize), R (resolve), N (notify). Setiap tindakan yang 

dilakukan sangat berpengaruh dalam kualitas pelaksanaan pekerjaan yang 

diberikan kepada tamu yang maksimal 

c. Tahapan Akhir 

 

Tahap Akhir disini yaitu seorang Front Desk melakukan beberapa 

tindakan yang menyelesaikan complaint tamu atau memaksimalkan semua yang 

diberikan kepada tamu, dalam kasus yang diuraikan diatas seorang front desk 

mengantar tamu ke tempat Spa Massage dan memastikan tamu senang dengan 

pelayanan yang diberikan dalam penanganan complaint tamu di Swiss-Bel 

Resort Pecatu. 

 

B. Saran 

 

Berdasarkan pengamatan yang dilakukan penulis selama melaksanaan 

Praktik Kerja lapangan dan sebagai Daily Worker di Swiss-Bel Resort Pecatu, 

khususnya dalam menangani pelayanan complaint tamu ada saran yang penulis 

ingin sampaikan kepada perusahaan yaitu: 

1. Memberikan kesempatan untuk front desk untuk menangani complaint dan 

mencari solusi yang benar ketika tamu mengalami complaint tetapi tetap dalam 

pengawasan atasan atau manager sehingga front desk mampu memberikan 

keputusan sehingga membuat tamu merasa senang. 

2. Penanganan Complaint di Swiss-Bel Resort Pecatu sudah cukup efektif, dimana 

sudah banyak complaint yang terselesaikan, namun dari segi system masih perlu 

diperbaharui atau di tingkatan agar penangantamu lebih maksimal. 
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