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PENANGANAN MARRIOTT GUEST VOICE NEGATIVE
COMMENT OLEH DELIGHTED TO SERVE AGENT
DI RENAISSANCE BALI ULUWATU RESORT & SPA

ABSTRAK

Tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah untuk mengetahui
Penanganan Marriott Guest Voice Negative Comment Oleh Delighted To Serve
Agent di Renaissance Bali Uluwatu resort & Spa serta untuk mengetahui kendala
yang dihadapi oleh Delighted To serve Agent di Renaissance Bali Uluwatu Resort
& Spa dan mengenai cara mengatasinya.

Hasil dari penyusunan Tugas Akhir ini yaitu dalam menangani Marriott
Guest Voice Negative Comment dibagi menjadi tiga tahapan, yaitu tahap persiapan,
tahap pelaksanaan, dan tahap akhir. Tahap persiapan sendiri terdiri dari
memperhatikan kebersihan diri, melakukan absensi, mengenakan uniform, serta
memperhatikan peralatan kerja yang digunakan. Kemudian tahap pelaksanaan
dimulai dari membuka dan login web marriott guest voice, kemudian mealakukan
Marriott Guest Voice Tracking, dilanjutkan dengan menindaklanjutin Marriott
Geues Voice Negative Comment ke departemen lain.

Di tahap akhir terdiri dari memasukkan Marriott Guest Voice ke dalam R
Ways yang sudah mendapat persetujuan dari Duty Manager. Selanjutnya mengenai
kendala dalam menangani Marriott Guest Voice Negative Comment yaitu tidak
ditemukannya reservasi tamu pada opera system serta tidak ditemukannya profile
note tamu.
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Bali sebagai salah satu pulau yang ada di Indonesia, dengan daya tarik dan nilai
unik-nya terkenal sebagai pulau surga dengan pura untuk pemujaan Tuhan.
Berbagai alasan wisatawan untuk mengunjungi Bali, seperti wisata budaya, wisata
alam, maupun wisata kuliner. Bukan hanya itu, keramah-tamahan masyarakat serta
adat istiadatnya membuat Bali menjadi terkenal, sekaligus sebagai penyumbangan
devisa negara dan pendapatan daerah telah dibangun sesuai program pembangunan
pemerintah. Pertumbuhan sektor pariwisata di Bali semakin meningkat, ditandai
dengan maraknya pembangunan hotel di Bali.

Sebagai akibat dari perkembangan kunjungan wisatawan, pentingya berbagai
peranan hotel dalam industri pariwisata. Hotel telah berkembang menjadi salah satu
penopang utama di dalam pembangunan pariwisata di Indonesia. Baik di kota besar
maupun kecil telah memiliki hotel berbintang hingga bertaraf internasional. Hal ini
mengingat bahwa kebutuhan orang-orang terhadap fasilitas akomodasi semakin
meningkat.

Hotel menyediakan jasa penginapan, makan, dan minum serta jasa lainnya yang
dimaksudkan untuk dapat memenuhi kebutuhan hidup para wisatawan. Dengan
demikian jelas bahwa ada keterkaitan yang erat antara hotel dengan industri

pariwisata. Kehadiran hotel mutlak diperlukan dalam industri pariwisata,



sebaliknya juga kebijaksanaan pemerintah di bidang pariwisata berpengaruh besar
pada industri perhotelan.

Salah satu pelopor bisnis industri perhotelan ialah Marriott International,
dengan salah satu brand-nya yang berdiri di Bali adalah Renaissance Bali Uluwatu
Resort & Spa, yang merupakan salah satu Hotel Bintang 5 di Bali, yang memiliki
konsep modern dan casual. Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa menjadi salah
satu destinasi wisata yang menarik karena menawarkan berbagai fasilitas yang
menarik. Hotel memerlukan beberapa departemen yang masing-masing memiliki
tanggung jawab, seperti Front Office Department, Finance Department, Sales and
Marketing Department, Human & Resources Department, Beverage and Food
Department, Housekeeping Department, Lost and Prevention Department, and,
Engineering Department.

Front Office terdiri dari 2 kata yaitu front berarti depan dan office berarti kantor,
maka Front Office merupakan kantor bagian depan yang terdapat di hotel. Jadi,
Front Office Department merupakan salah satu departemen yang bertanggung
jawab mengenai proses check- in dan check-out, sebagai pusat informasi, membantu
dalam membawakan barang bawaan tamu, sebagai first impression tamu saat
pertama kali datang di hotel serta menjadi kesan akhir tamu sebelum meninggalkan
hotel. Dimulai dari Bellman/Concierge Department yang menyambut kedatangan
tamu dari tamu baru tiba di lobby dan membantu dalam menangani barang bawaan
tamu, kemudian dilanjutkan oleh Front Desk Agent yang menangani proses check-

in dan check-out, lalu diikuti Loyalty & Navigator yang melakukan engagement



kepada tamu, dilanjutkan oleh Delighted To Serve (DTS) Agent yang menerima
dan menangani permintaan tamu selama stay.

DTS yang merupakan salah satu section di Front Office bertanggung jawab atas
menangani permintaan, pertanyaan, maupun keluhan tamu in-house maupun
keluhan yang diberikan melalui telepon. Walaupun berada di belakang, DTS sendiri
merupakan section pertama yang mengetahui segala sesuatu yang dibutuhkan oleh
tamu dan mencatat semua keluhan yang terjadi pada tamu in house maupun keluhan
pada beberapa service yang diberikan. DTS Agent merupakan nama lain dari
Telephone Operator yang digunakan di Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa.
Salah satu job desk seorang DTS Agent yaitu melakukan meninjau Guest Voice
yang disampaikan tamu setelah mendapatkan pengalaman menginap di hotel
Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa melalui web Marriott.

Guest Voice merupakan salah satu wadah yang menampung untuk komentar
atau masukan dari konsumen yang ditujukan untuk suatu hotel. Guest Voice sendiri
hanya bisa diakses di medallia atau web marriott. Berbagai komentar tamu baik
positif maupun negatif dapat dilihat di web tersebut. Komentar positif dari tamu
misalnya mengenai staff di Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa bersikap ramah
dan sangat membantu tamu, kemudian mengenai fasilitas hotel serta service yang
ditawarkan memberikan kepuasan kepada tamu selama stay, selain itu mengenai
kebersihan kamar tamu dan kebersihan hotel yang memuaskan. Untuk komentar
negatif yang diberikan oleh tamu yakni mengenai harga makanan dengan kualitas
makanan yang tidak sepadan. Tamu mengaku bahwa makanan yang dijual terlalu

mahal untuk kualitas yang rendah. Komentar lain juga mengenai lokasi hotel yang



terlalu jauh dari pertokoan dan restoran lainnya. Ulasan negatif lainnya yaitu
mengenai kayu yang menjadi restaurant deck sudah rapuh, usang, sehingga perlu
diperbaiki agar tidak berbahaya bagi tamu. Ditemukan juga ulasan negatif lainnya
yaitu tamu kecewa dengan adanya bali belly di air yang disediakan di fitness center.
Jarak dari kamar tamu ke fasilitas hotel juga menjadi ulasan negatif untuk tamu,
seperti dari kamar tamu menuju jungle pool yang memang dari building 1, building
2, building 3, building 4 menuju ke jungle pool jaraknya jauh sehingga diperlukan
golf car untuk menuju ke poolnya.

Selain itu, ulasan negatif lainnya yaitu tamu merasa kecewa dengan tempat
snorkeling yang direkomendasikan. Tamu menulis bahwa tempat tersebut kotor dan
sangat ramai, serta tamu merasa kecewa karena tidak direkomendasikan untuk
menjelajahi Uluwatu. Dengan adanya tinjauan terhadap guest voice khusunya untuk
komentar negatif, Hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa dapat merespon
cepat dan mengatasi berbagai macam kendala dengan balasan yang pastinya baik
dan ramah. Khusus untuk komentar negatif diperlukan penanganan dengan tujuan
agar permasalahan mengenai komentar negatif dapat dicarikan solusi dari
permasalahannya

Berdasarkan latar belakang tersebut, mengenai Marriott guest voice negative
comment maka diangkat sebuah judul “Penanganan Marriott Guest Voice Negative
Comment oleh Delighted To Serve Agent di Renaissance Bali Uluwatu Resort &

»»”

Spa”.



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka pokok permasalahan yang dapat

diuraikan yaitu:

1.

Bagaimanakah Penanganan Marriott Guest Voice Negative Comment oleh
Delighted to Serve Agent di Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa?

Apa sajakah kendala-kendala yang dihadapi oleh Delighted To Serve Agent
pada saat menangani Marriott Guest Voice Negative Comment di Renaissance

Bali Uluwatu Resort & Spa dan bagaimana cara mengatasinya?

Tujuan dan Kegunaan Penulisan

Berdasarkan rumusan masalah yang ~lah diuraikan diatas, maka tujuan dan

kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut

1.

Tujuan Penulisan

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan

masalah yang telah diuraikan, yaitu:

a. Untuk mengetahui Penanganan Marriott Guest Voice Negative Comment oleh

Delighted To Serve Agent di Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa.

. Untuk mengetahui kendala-kendala yang dihadapi Delighted To Serve Agent

saat menangani Marriott Guest Voice Negative Comment di Renaissance Bali

Uluwatu Resort & Spa dan cara mengatasinya.



2. Kegunaan Penulisan

Adapun kegunaan dari penulisan tugas akhir ini adalah:

a. Bagi Mahasiswa

1))

2)

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 Department.

Mengetahui secara detail tentang Penanganan Marriott Guest Voice Negative
Comment oleh Delighted To Serve Agent di Renaissance Bali Uluwatu

Resort & Spa.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali

1)

2)

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 Department.

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
Penanganan Marriott Guest Voice Negative Comment di Renaissance Bali

Uluwatu Resort & Spa.



c. Bagi Perusahaan
1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam
meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam
penyempurnaan penanganan Marriott Guest Voice Negative Comment.
2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat

penanganan Marriott Guest Voice Negative Comment.

D. Metode Penulisan Tugas Akhir
1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data
Sub-bab ini berisikan penjelasan mengenai metode pengumpulan data baik itu

metode wawancara, observasi maupun kepustakaan.
a. Metode Observasi

Metode Observasi adalah metode dengan pengamatan langsung mengenai
Penanganan Marriott Guest Voice Negative Comment di Renaissance Bali Uluwatu
Resort & Spa dan terlibat langsung melalui on the job training selama enam bulan.
Data yang dapat diperoleh dalam metode ini adalah cara penanganan dan
bagaimana Manajer, Supervisor, dan staf yang dijadikan sebagai subjek observasi
dalam proses Penanganan Marriott Guest Voice Negative Comment di Renaissance
Bali Uluwatu Resort & Spa serta bagaimana mereka dalam menerima dan mengolah
informasi yang berkaitan dengan guest voice negative comment yang diberikan oleh

tamu.



b. Metode Wawancara

Metode yang digunakan pada tahap pengumpulan data adalah metode
wawancara tidak terstruktur dimana wawancara ini mengacu pada pertanyaan
secara spontan dan cenderung mengikuti situasi dan kondisi narasumber yang
diwawancarai. Data yang didapatkan dalam metode ini akan digunakan dalam
pemahaman mengenai penanganan Marriott guest voice negative comment yang
akan digunakan dalam pembahasan mengenai penanganan Marriott Guest Voice
Negative Comment.
c. Studi Kepustakaan

Studi kepustakaan adalah metode pengumpulan data dengan membaca buku-
buku serta mengumpulkan data dari sumber-sumber tertulis yang berkaitan dalam
penyusunan tugas akhir. Data yang didapatkan dalam metode ini berupa Standar
Operational Procedure (SOP) yang berlaku di Hotel dalam proses penanganan
Marriott Guest Voice Negative Comment.
2. Metode dan Teknik Analisis Data

Dalam penyusunan tugas akhir ini, digunakan metode deskriptif, yaitu cara cara
menganalisis data dengan memaparkan dan menguraikan data yang diperoleh
selama kegiatan praktek kerja lapangan secara lengkap sehingga mendapat
simpulan yang bersifat representative.
3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Dalam penyajian hasil analisis, digunakan metode informal dan metode formal.

Metode penyajian informal adalah menyajikan hasil analisis dengan uraian atau



kata-kata biasa dari metode deskriptif, sedangkan metode penyajian formal adalah

perumusan dengan tanda-tanda dan lambang-lambang.



BAB YV

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan uraian mengenai penanganan Marriott Guest Voice Negative

Comment oleh Delighted To Serve di Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa,

maka dapat diambil simpulan sebagai berikut:

Penanganan Marriott Guest Voice Negative Comment Oleh Delighted To Serve

di Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa dibagi menjadi 3 tahap, yaitu:

1.

Tahap persiapan terdiri dari persiapan diri yaitu memperhatikan kebersihan diri,
melakukan absensi ketika sampai di tempat kerja, mengambil uniform yang
bersih dan rapi di bagian laundry, kemudian persiapan di loker yaitu memakai
uniform ai uniform yang bersih dan rapi, memakai name tag dan R pin, memakai
make up bagi DTS Agent wanita, merapikan rambut. Kemudian persiapan di
tempat kerja meliputi membersihkan dan merapikan meja kerja, mengecek
peralatan yang digunakan, membuka dan login opera system, membaca R
Ways.

Tahap pelaksanaan yaitu dimulai dari membuka dan login web Marriott Guest
Voice dengan menggunakan ID DTS Supervisor, melakukan Guest Voice
Tracking, menindaklanjuti Marriott Guest Voice Negative Comment dengan
departemen lain dengan menanyakan issue terkait negative comment comment

yang diberikan oleh tamu, melaporkan ke Duty Manager maupun ke Front
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Office Manager terkait negative comment sehingga bisa di courtesy melalui e-
mail.

3. Tahap akhir yaitu memasukkan Marriott Guest Voice Negative Comment
tersebut ke R Ways yang sudah disetujui oleh Duty Manager. Kemudian R
Ways dikirim ke semua departemen yang ada di hotel.

Adapun kendala yang dihadapi DTS Agent saat menangani Marriott Gues
Voice Negative Comment yaitu:

1. Tidak ditemukannya reservasi tamu sehingga DTS Agent tidak mengetahui
informasi mengenai tamu. Hal tersebut dapat disebabkan karena nama tamu
yang terdaftar di reservasi berbeda dengan yang di Marriott Guest Voice. Hal
ini menjadi kendala dalam menangani Marriott Guest Voice Negative Comment
dalam hal mengenai informasi tamu.

2. Tidak ditemukannya profile note dari tamu yang memberikan negative
comment. Hal ini menjadi kendala dikarenakan perlu untuk memastikan bahwa
tamu tersebut memang mendapatkan issue terkait negative comment yang
diberikan.

B. Saran
Berdasarkan pengalaman selama melakukan Praktek Kerja Lapangan di bagian

Front Office Department di Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa, penulis ingin

menyampaikan beberapa saran yaitu sebagai berikut:

1. Diharapkan semua staff di semua departemen peduli dan bisa membantu tamu
dengan maksimal. Apa yang dibutuhkan oleh tamu segera ditanggapi dan

diselesaikan, dengan demikian tamu merasa happy selama tinggal.
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2. Dalam hal penanganan tamu komplain, diharapkan staff’ yang handle komplain
tersebut membuat profile note di reservasi tamu dengan demikian akan ada

catatan atau rekam jejak mengenai permasalahan yang diajukan oleh tamu.
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