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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pariwisata merupakan suatu kegiatan perjalanan yang dilakukan oleh suatu
individu ke suatu daerah pada sementara waktu sebelum kembali ke daerah asal
individu tersebut. Sektor ini adalah salah satu sektor yang terus dibangun dan
didorong perkembangannya oleh pemerintah Indonesia dikarenakan memiliki andil
dalam menambah devisa negara. Negara Indonesia dengan kekayaan alam dan
keberagaman budayanya telah menjadi daya tarik yang besar bagi wisatawan untuk
berkunjung.

Kota Balikpapan yang dikenal dengan julukan Kota Minyak merupakan salah
satu kota yang terdapat di Provinsi Kalimantan Timur. Seperti julukannya, industri
minyak dan gas merupakan sektor industri yang dominan bagi Kota Balikpapan,
sehingga individu yang mengunjungi Kota Balikpapan lebih banyak didasari oleh
kepentingan bisnis dibandingkan untuk melakukan perjalanan wisata. Namun hal
tersebut bukan berarti menandakan bahwa tidak ada pelaku perjalanan wisata,
hanya skalanya yang tidak sebesar daerah yang mengutamakan sektor pariwisata.
Walaupun sektor pariwisata bukan sektor utama di Kota Balikpapan, tentu saja
pemerintah Kota Balikpapan tetap berupaya untuk mengembangkan segala sektor
yang ada termasuk sektor pariwisata di Kota Balikpapan. Tempat wisata yang ada
di Kota Balikpapan berunsur alam (kebun, pantai, hutan lindung), monumen, tugu,

dan penangkaran.



Dengan adanya rencana pemindahan pusat pemerintahan ke Kalimantan
Timur sebagai Ibu Kota Negara (IKN) baru tentunya berpengaruh pada sektor
pariwisata yang ada di Kalimantan Timur, khususnya Kota Balikpapan. Kota
Balikpapan merupakan salah satu pintu gerbang Kalimantan Timur karena
berlokasi di antara jaringan transportasi Trans Kalimantan dan Trans Nasional serta
memiliki sarana jaringan transportasi berupa Bandara Internasional Sultan Aji
Muhammad Sulaiman Sepinggan, Pelabuhan Laut Semayang, dan jalan tol
penghubung ke lokasi ibu kota negara baru. Dengan adanya kemudahan dalam jalur
transportasi turut menjadi penunjang bagi ekonomi wilayah dikarenakan
pembangunan kota yang melesat, sehingga hal tersebut juga memberikan dampak
pada peningkatan dalam penggunaan hotel yang merupakan bagian dari sarana
wisata di Kota Balikpapan.

Hotel yang termasuk dalam hospitality industry merupakan salah satu fasilitas
penunjang dalam industri pariwisata, eksistensi hotel dibutuhkan untuk memenuhi
kebutuhan suatu individu dalam melakukan perjalanan. Hotel merupakan salah satu
bentuk akomodasi komersial yang marak dijumpai dan memiliki fungsi utama
sebagai tempat singgah untuk sementara waktu bagi orang yang sedang melakukan
perjalanan. Saat ini, hotel tidak hanya semata-mata digunakan sebagai tempat
menginap sementara waktu, namun juga dapat digunakan untuk kegiatan lain
seperti perjamuan, pertemuan, seminar, acara atau pesta, dan sebagainya berkat
adanya fasilitas tambahan yang dapat menunjang kelangsungan kegiatan-kegiatan

tersebut. Tentunya konsep hotel sudah tidak asing bagi masyarakat khususnya yang



berdomisili di Kota Balikpapan, terlebih atas tersebarnya beragam usaha hotel di
penjuru kota.

Grand Jatra Hotel Balikpapan merupakan salah satu hotel berbintang lima
yang ada di Kota Balikpapan, terletak di Balikpapan Superblock - JI. Jend.
Sudirman No. 47, Balikpapan dan berjarak 6,2 km dari Bandar Udara Sultan Aji
Muhammad Sulaiman Sepinggan Balikpapan. Lokasinya yang berada di jantung
kota serta berdekatan dengan pusat perbelanjaan terbesar di Kota Balikpapan
menjadikan Grand Jatra Hotel Balikpapan memiliki lokasi yang strategis, sehingga
menjadi salah satu pilihan tempat singgah yang berpotensial bagi konsumen yang
melakukan perjalanan bisnis maupun perjalanan wisata. Dilengkapi dengan total
215 kamar bergaya kontemporer dan minimalis serta dilengkapi fasilitas penunjang
hotel lainnya, seperti restoran, lounge and bar, spa and fitness center, laundry,
business center, swimming pool, meeting room, dan ballroom.

Grand Jatra Hotel Balikpapan memiliki 7 departemen, yaitu Front of House
Department, Engineering Department, Sales and Marketing Department,
Accounting Department, Food and Beverage Production Department, Food and
Beverage Service Department, serta Human Resource Development (HRD). Front
Office yang berada di bawah naungan Front of House Department diketahui sebagai
pusat aktivitas dari hotel, sehingga komunikasi yang efektif sangat dibutuhkan
dikarenakan para staf akan sering melakukan kontak dengan perihal pemberian
informasi kepada pihak internal hotel yaitu staf antar departemen serta pihak
eksternal yaitu tamu. Staf Departemen Front of House memiliki tanggung jawab

dalam mengatur pelayanan yang diberikan kepada tamu dikarenakan menjadi



individu dengan dampak besar pada pembentukan kesan awal dan kesan akhir
terhadap konsumen yang merupakan tamu hotel, sehingga para individu yang
bekerja di bawah naungannya menjadi representatif bagi hotel yang mengutamakan
keramah-tamahan dalam melayani dikarenakan pelayanan yang diberikan oleh staf
memiliki pengaruh yang besar akan kesan keseluruhan yang diterima oleh tamu
mengenai hotel tempat mereka bekerja.

Bagi usaha akomodasi perhotelan yang bergerak di bidang jasa, kualitas
pelayanan merupakan hal yang harus diperhatikan di samping fasilitas penunjang
lainnya yang tersedia pada hotel. Konsumen yang telah membayar untuk
menggunakan fasilitas produk usaha jasa tentunya memiliki ekspektasi akan
mendapatkan kualitas yang sebanding dengan uang yang telah dikeluarkan.
Semakin tinggi standar akomodasi yang digunakan maka semakin tinggi harapan
konsumen untuk mendapatkan kualitas pelayanan sebaik mungkin, sehingga hotel
akan terus membuat pembaharuan pada fasilitas maupun pada kualitas pelayanan
yang ditawarkan agar dapat memberikan pelayanan yang terbaik bagi
konsumennya. Namun, kualitas pelayanan yang sebenarnya bergantung dari
pelayanan yang dilakukan oleh staf yang bekerja di usaha akomodasi tersebut. limu
teori serta keterampilan yang dimiliki dan diterapkan oleh staf saja tidak cukup, hal
tersebut tentu harus didukung dengan etika dan moral staf yang baik. Pada
kenyataan yang terjadi di lapangan, dalam melakukan pelayanan ada masa di mana
keluhan tidak dapat dihindari dikarenakan berbagai faktor. Keluhan sendiri berarti
reaksi ketidakpuasan yang disampaikan oleh konsumen dengan harapan mendapat

atensi dan respon dari pihak perusahaan. Konotasi keluhan tersebut tidak harus



selalu dianggap negatif, dikarenakan dengan adanya penyampaian keluhan oleh
konsumen maka perusahaan masih memiliki kesempatan untuk melakukan sesuatu
yang dapat memperbaiki dan meningkatkan pelayanan sesuai dengan yang
seharusnya diterima oleh konsumen. Apabila keluhan telah diutarakan oleh
konsumen kepada perusahaan, maka setiap individu yang berperan dalam usaha
jasa harus dapat mengatasi keluhan tersebut dengan tanggap sehingga kepuasan
konsumen dapat tercapai dan integritas hotel tetap terjaga. Namun, apabila keluhan
tidak diberikan solusi atau penyelesaian, maka hal tersebut dapat membuat citra
hotel menjadi buruk karena dinilai tidak dapat menyelesaikan permasalahan.
Keluhan tamu harus segera diselesaikan tanpa melihat kecil atau besar
permasalahan dari tamu.

Pada Grand Jatra Hotel Balikpapan, keluhan yang diutarakan tamu tentunya
beragam sesuai dengan permasalahan yang ditemui selama menginap di hotel. Hal
ini tentunya membutuhkan penyelesaian yang serius dan tanggap dari manajemen
hotel. Frekuensi keluhan yang cukup sering ditemui membuat penulis tertarik untuk
membahas mengenai penanganan keluhan yang dilakukan secara lebih mendalam
dan rinci.

Penyusunan Tugas Akhir ini akan membahas lebih lanjut mengenai kinerja
Grand Jatra Hotel Balikpapan dalam menangani keluhan tamu khususnya melalui
Front Desk Agent (FDA). Penanganan keluhan di Grand Jatra Hotel Balikpapan
akan diteliti mulai dari Standar Operasional Prosedur (SOP) yang berlaku hingga
kesulitan yang dihadapi oleh Front Desk Agent (FDA) dalam melaksanakan

penanganan keluhan tamu.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan penjabaran latar belakang di atas, maka yang menjadi rumusan
masalah dalam penulisan tugas akhir ini adalah:

1. Bagaimana Standar Operasional Prosedur (SOP) yang dilakukan oleh Front
Desk Agent (FDA) dalam melakukan penanganan keluhan tamu di Grand Jatra
Hotel Balikpapan?

2. Apa saja hambatan/kesulitan yang dihadapi oleh Front Desk Agent (FDA) dalam

menangani keluhan tamu di Grand Jatra Hotel Balikpapan?

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan
Sehubungan dengan latar belakang yang telah dijabarkan, maka tujuan yang
ingin diraih dan kegunaan dari penulisan tugas akhir yakni:
1. Tujuan Penulisan
a. Untuk mengetahui Standar Operasional Prosedur (SOP) yang dilakukan oleh
Front Desk Agent (FDA) dalam melakukan penanganan keluhan tamu di Grand
Jatra Hotel Balikpapan.
b. Untuk mengetahui hambatan/kesulitan yang dihadapi oleh Front Desk Agent

(FDA) dalam menangani keluhan tamu di Grand Jatra Hotel Balikpapan.

2. Kegunaan Penulisan
a. Bagi Mahasiswa
Penelitian ini merupakan salah satu tahapan untuk menyelesaikan

perkuliahan pada Jurusan Pariwisata, Program Studi Diploma Il Perhotelan.



Pengalaman yang diperolen mahasiswa selama perkuliahan baik secara teoritis
maupun praktis dituangkan dalam bentuk penelitian akhir ini.
b. Bagi Politeknik Negeri Bali
1) Menjadi rujukan, sumber informasi, dan bahan kepustakaan di perpustakaan
Politeknik Negeri Bali.
2) Sebagai tambahan informasi dan referensi bagi mahasiswa dan dosen dalam
pengembangan ilmu pengetahuan sesuai dengan bidang Front Office.
c. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi pertimbangan dan masukan
bagi perusahaan dalam melakukan peningkatan kualitas pelayanan, khususnya

terkait penanganan keluhan tamu pada bidang Front Office.

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 prosedur pelayanan keluhan tamu yang

dilakukan oleh Front Desk Agent (FDA) di Grand Jatra Hotel Balikpapan agar



mendapatkan informasi yang dibutuhkan sehingga dapat dilakukan pengolahan
informasi untuk melengkapi pembuatan tugas akhir.
b. Metode Wawancara

Wawancara merupakan pertemuan dua orang untuk bertukar informasi dan
ide melalui tanya jawab, sehingga dapat dikonstruksikan makna dalam suatu topik
tertentu (Sugiyono, 2015). Pengumpulan data dengan cara wawancara dilakukan
dengan Front Desk Agent (FDA) di Grand Jatra Hotel Balikpapan sebagai
narasumber.
c. Metode Kepustakaan

Metode Kepustakaan merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan mempelajari berbagai literatur, jurnal, dan laporan ilmiah yang
berhubungan dengan topik tugas akhir yang dibahas sehingga akan membentuk
landasan pemikiran dalam melakukan penyusunan Tugas Akhir.
2. Metode dan Teknik Analisis 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
Grand Jatra Hotel Balikpapan untuk menafsirkan permasalah yang dibahas dalam
tugas akhir.
3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

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 V

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan hasil dari pembahasan mengenai Penanganan Keluhan Tamu
oleh Front Desk Agent di Grand Jatra Hotel Balikpapan yang telah dijabarkan pada
bab 4, penulis dapat menyimpulkan bahwa:
1. Standar Operasional Prosedur yang dilakukan oleh Front Desk Agent dalam

melakukan penanganan keluhan tamu di Grand Jatra Hotel Balikpapan

a. Jenis Penyampaian Keluhan Tamu

Dalam penyampaiannya, jenis penyampaian keluhan dapat dibagi menjadi 2,
yaitu penyampaian keluhan secara langsung dan penyampaian keluhan secara tidak
langsung.
b. Standar

Standar yang diterapkan dalam penanganan keluhan tamu di Grand Jatra
Hotel Balikpapan adalah untuk segera memecahkan masalah tamu (to solve the
guest problem immediately), untuk menghindari komentar buruk dari tamu (to
avoid bad comment from the guest), dan untuk melaksanakan aturan sesuai dengan
ukuran dasar (to implement standard set up).
c. Prosedur

Adapun prosedur penanganan keluhan tamu yang diterapkan di Grand Jatra
Hotel Balikpapan, yaitu mendengarkan keluhan tamu dengan benar dan teliti,

jangan menyela (listen to the problem, do not interrupt), tetap bersikap sopan dan
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sampaikan terima kasih karena tamu telah membawa permasalahannya kepada anda
(be sincere and thank the guest to bringing their problem to your attention),
meminta maaf atas ketidaknyamanan yang dialami (apalogize for inconvenience),
menyebut nama tamu agar mereka merasa penting dan diperhatikan (address the
guest by name to make them feel important and recognized), memusatkan perhatian
pada permasalahan yang dimiliki tamu (give the guest undivided attention to their
problemengabaikan kekasaran bahasa tamu dan jangan terbawa ke dalam
argumentasi (ignore rudeness and do not get into an argument), menindaklanjuti
keluhan tamu (act immediately on the complaint), serta memastikan keluhan tamu
telah ditindaklanjuti, periksa apakah telah sesuai dengan keinginan tamu (ensure
that complaint is followed up, check if it has been to the guest’s liking).

1. Hambatan

Dalam menangani permasalahan tamu, ada beberapa hambatan yang dialami
oleh Front Desk Agent (FDA) Grand Jatra Hotel Balikpapan, seperti:

a. Sifat tamu yang temperamen ketika menyampaikan keluhan, solusinya dengan
tetap bersikap tenang, tidak panik, dan berusaha untuk menstabikan emosi tamu
saat melakukan penanganan agar permasalahan dapat terselesaikan dengan
kepala dingin.

b. Ketidaksiapan kamar hotel

1) Adanya masalah atau kerusakan fasilitas kamar, solusinya dengan
mengkoordinasi perbaikan apabila dapat diselesaikan secepatnya atau segera
memperbaiki dan membuka kamar out of service yang sedang dilakukan

perawatan atau perbaikan ringan
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2) Expected Departure Guest yang meminta late check-out dan menyebabkan
kamar tidak dapat langsung dibersihkan, solusinya menyarankan tamu grup yang
belum mendapatkan kamar untuk menunggu di kamar teman satu grupnya. Jika
tamu tersebut bukan datang dengan grup, tamu dapat diberikan kompensasi
berupa sliced cake atau fruit platter Setelah kamar siap, meminta
bellboy/concierge untuk mengantar room key card kepada tamu yang
bersangkutan dan membantu membawa barang-barang tamu tersebut ke kamar
tamu.

3) Expected Departure Guest yang ingin melakukan extend, solusinya jika tersedia
dan memungkinkan untuk segera memperbaiki dan membuka kamar out of
service yang sedang dilakukan perawatan atau perbaikan ringan.

c. Perlengkapan/barang pada kamar yang kurang lengkap, solusinya menghubungi
housekeeping agar memprioritaskan pengantaran perlengkapan kamar tamu
yang telah memasuki kamar yang fasilitasnya masih belum lengkap.

d. Kondisi fasilitas yang tidak dalam kondisi prima, solusinya melakukan
perbaikan, perawatan, serta pergantian secara berkala dan sebaiknya saat hotel
tidak dalam masa high season agar tidak mengganggu tamu.

e. Kurangnya staf hotel, solusinya dengan membuka lowongan pekerjaan dan
melakukan perekrutan karyawan secara optimal, serta membuka lowongan

pekerjaan Daily Worker (DW) dan Casual.
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B. Saran
Berdasarkan hasil dari pengamatan dan penelitian yang telah dilakukan oleh
penulis selama melakukan kegiatan Praktik Kerja Lapangan di Grand Jatra Hotel

Balikpapan, ada beberapa saran yang dapat menjadi pertimbangan untuk

penanganan keluhan tamu, yaitu:

1. Front Desk Agent (FDA) harus dapat menjaga relasi dan hubungan komunikasi
antar setiap departemen di Grand Jatra Hotel Balikpapan agar meminimalisir
terjadinya miskomunikasi antar departemen, terjadinya penyampaian keluhan
dari tamu, serta penyelesaian permasalahan yang telah disampaikan oleh tamu
dapat lebih efisien dan efektif.

2. Keluhan serupa yang terus-menerus disampaikan oleh tamu kepada pihak Grand
Jatra Hotel Balikpapan tentunya perlu ditinjau lebih mendalam oleh pihak
manajemen hotel dan perlu dicarikan solusi agar keluhan tamu tidak terulang

kembali.
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