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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Indonesia merupakan salah satu negara di dunia yang memiliki
kekayaan alam yang luar biasa seperti ribuan pulau, pantai yang luas, hutan
dengan keanekaragaman satwa di dalamnya, bahkan keunikan budaya, suku
dan kekayaan kuliner yang dimiliki berpotensi menjadi obyek wisata dan
mendukung perkembangan pariwisata (Rahma, 2020).

Pariwisata pada dasarnya merupakan aktivitas perjalanan seseorang ke
lokasi yang berbeda dari tempat tinggalnya, dengan tujuan rekreasi, bisnis,
atau pendidikan. Aktivitas ini mencakup berbagai kegiatan, seperti menginap
di hotel, menjelajahi objek wisata, menikmati kuliner lokal, serta berinteraksi
dengan budaya dan lingkungan yang berbeda (Ismayanti, 2020).

Bagi untuk menunjang perkembangan pariwisata keberadaan industri
perhotelan sangat diperlukan dan hal itu menjadi peluang bisnis yang mulai
terbuka secara luas sehingga bisnis industri perhotelan telah mendorong para
pengusaha untuk memperbanyak mendirikan industri perhotelan baik skala
nasional maupun internasional yang salah satunya berada di daerah wisata
Senggigi (Travel, 2025).

Merumatta Senggigi Lombok merupakan hotel Bintang empat yang
berlokasi di Jalan Pantai Senggigi, Batu Layar, Lombok Barat. Jumlah kamar
yang dimiliki sebanyak 166 jumlah kamar dengan tipe yang berbeda-beda.
Merumatta Senggigi Lombok berjarak 10 menit berkendara dari Pantai
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Senggigi, Merumatta Senggigi Lombok memiliki pantai pribadi, kolam
renang, dan bar. Akomodasi ini juga menawarkan fasilitas spa dan kegiatan
luar ruangan seperti bersepeda dan snorkeling. Wi-Fi gratis dapat diakses di
seluruh area properti. Restoran di dalam resor termasuk Rinjani Restaurant,
yang menawarkan pemandangan taman, kolam renang, dan laut serta
menyajikan masakan Eropa dan Asia. Basilico Italian Sunset Cafe
menyajikan hidangan otentik Italia dengan pilihan anggur. Beach Comber
Brasserie menawarkan makanan laut segar. Layanan sarapan di kamar juga
tersedia. Merumatta Senggigi Lombok berjarak 2,2 km dari Pura Batu Bolong
dan 14,2 km dari Bukit Malimbu. Bandara terdekat adalah Bandara
Internasional Lombok yang berjarak 47,7 km dari hotel. Antar-jemput
bandara tersedia dengan biaya tambahan.

Merumatta Senggigi Lombok memiliki beberapa departemen seperti
back office dan operasional departemen. Back office departemen terdiri dari
finance, purchasing, human resource departement dan sales & marketing.
Sementara itu bagian operasional terdiri dari front office, housekeeping dan
food & beverage  (Putra, 2023). Departemen-departemen tersebut
mempunyai tugas dan fungsinya masing-masing namun saling berkaitan satu
sama lain sehingga struktur di dalam hotel tersebut berjalan dengan baik.
Housekeeping merupakan salah satu departemen penting di hotel yang
memiliki tugas utama menjaga kebersihan, kerapian, dan kenyamanan kamar
maupun area umum agar tamu merasa puas selama menginap fungsi

housekeeping tidak hanya terbatas pada pembersihan.



Housekeeping juga berperan sebagai penyampai informasi dan
penghubung antar departemen. Misalnya, ketika seorang tamu
menyampaikan keluhan bahwa AC di kamar tidak berfungsi dengan baik
(tidak dingin, bocor, atau menimbulkan suara bising), maka room attendant
atau petugas housekeeping yang menerima informasi tersebut harus segera
menanggapi dengan sikap ramah. Setelah itu, housekeeping akan mencatat
keluhan dan meneruskannya ke departemen Engineering/Maintenance yang
memang memiliki fungsi memperbaiki kerusakan teknis (Vicky , 2023).

Saat tamu menginap di hotel pasti memerlukan kenyamanan dan
pelayanan, sehingga kepuasan terhadap pelayanan atas jasa atau produk yang
diberikan dari hotel akan berdampak terhadap tingkat hunian hotel tersebut,
begitupun sebaliknya jika tamu merasa tidak nyaman maka hotel yang ada
akan sepi pengunjung (Pramudia & Semara, 2023). Merujuk hal itu, salah satu
departemen yang langsung berhubungan dengan tamu adalah housekeeping.
Menurut (Rainaldi, 2019) housekeeping adalah departemen yang bertugas
untuk menangani bagian kamar maupun ruangan yang disewa oleh tamu,
dengan tanggung jawab untuk menjaga kerbersihan, kerapihan, kenyamanan
dan kelengkapan kamar sehingga depaartemen housekeeping mempunyai
fungsi yang sangat penting dalam sebuah hotel dikarenakan dengan adanya
departemen tersebut dapat memberikan pelayanan, kebersihan, maupun
kenyamanan kamar hotel dan lingkungan sekitar hotel.

Departemen housekeeping terbagi atas beberapa section seperti room

section yang tugas dan bertanggung jawab menjaga kebersihan kamar,



menata, melengkapi amenities dan mendekorasi kamar hotel sesuai request
tamu, public area yang dikelola oleh bagian public area section yang khusus
menjaga kebersihan lingkungan atau area hotel seperti corridor, restaurant,
toilet umum dan lift hotel, serta laundry yang tugas dan fungsinya mencuci
seluruh /inen hotel dan menerima jasa mencuci pakaian tamu yang ingin
mencuci (Melia & Yusrizal, 2024).

Bahwa keluhan yang terjadi lebih banyak mengenai kebersihan dan
kenyamanan kamar. Hal ini dikarenakan bahwa pelayanan yang diberikan
oleh room attendant tidak memperhatikan tugas dan tanggung jawabnya
masing-masing diantaranya kurangnya kemampuan untuk memberikan
pelayanan secara tepat dan benar kepada tamu. Terkadang setiap harinya ada
complaint dari tamu yang mengeluh tentang kebersihan kamar yang selalu
terlambat dibersihkan mau pun yang kurang maksimal kebersihannya (Linda,
2018). Atas dasar hal tersebut, penelitian ini lebih memfokuskan pada bagian
room section dikarenakan penulis ingin mendalami penanganan guest
complaint dan mengetahui bagaimana cara menyelesaikan guest complaint
tersebut dengan baik yang dilakukan oleh room attendant.

Room attendant atau yang dikenal dengan petugas kamar merupakan
orang yang bertugas dalam membersihkan, menata dan memenuhi keperluan
pengunjung (aminities) di dalam ruangan dan akan melaksanakan pekerjaan
sesuai dengan Standart Opersional Procedure (SOP) yang berlaku di hotel.
Keluhan-keluhan tamu yang berkaitan dengan kebersihan kamar maka room

attendant harus segera menangani dan memperbaiki layanan pada bagian



kebersihan kamar dan kenyamanan tamu mengingat begitu pentingnya
penanganan keluhan tamu demi menjaga kualitas dan kuantitas dari jasa yang
diberikan. Kepuasan tamu terhadap layanan yang diberikan sangat tergantung
pada sumber daya manusia sehingga prinsip penempatan sumber daya
manusia haarus tepat dan sesuai dengan kemampuannya seperti penempatan
di bagian room attendant.

Beberapa penelitian yang menjadi rujukan peneliti dalam hal
penanganan guest complaint diantaranya penelitian yang telah dilakukan oleh
Insyani, (2024) menemukan bahwa cara penanganan guest complaint dengan
mendengarkan keluhan tamu secara saksama yang menjadi keluhan tamu lalu
berikan empati dan meminta maaf setelah meminta maaf mengambil tindakan
kepada keluhan tamu tersebut. Penelitian Pramudia & Semara (2023)
menemukan hasil bahwa permasalahan yang sering terjadi pada saat
menangani guest complaint karena kurangnya memperhatikan SOP yang
telah dibuat oleh hotel maka dari itu menerapkan system pengecekan setiap
selesai mengerjakan kamar tersebut. Penelitian lainnya oleh (Linda, 2018)
menemukan masih banyaknya room attendant belum mengetahui cara
meningkatkan mutu pelayanan sehingga masih banyak tamu yang kurang
puas dengan pelayanan room attendant dikarenakan kurangnya pengawasan
supervisor terhadap room attendant dalam menjalankan tugas dan tanggung
jawabnya di departemen housekeeping Swiss-Belhotel Harbour Bay Batam.

Pada Tugas Akhir pertama pembanding pertama yang sebelumnya telah

ditulis oleh (Ketut, 2023) yang berjudul ” Penanganan Complaint Room



Cleanliness Oleh Guest Service Agent Di Aksari Resort Ubud ” terdapat
persamaan TA Ketut dengan TA penulis. Persamaannya yaitu sama-sama
melakukan penanganan guest complaint dan langkah penanganan guest
complaint, sedangkan perbedaannya berupa hotel dan orang yang menangani
complaint yang berfokus pada complaint cleanliness sedangkan TA penulis
membahas yang menangani complaint.

TA kedua yang menjadi pembanding yang di tulis oleh (Gunadarma,
2023) yang berjudul ” Penanganan Pembersihan Kamar Vacant Dirty Oleh
Villa Boy Di Hotel the Royal Pita Maha Ubud” persamaan yaitu sama dengan
membahas penanganan complaint yang menyelesaikan adalah roomboy nya,
untuk perbedaannya adalah isi yang di bahas dan complaintnya.

Berdasarkan pemaparan diatas, penulis tertarik untuk mengangkat judul
mengenai ‘“Penanganan Guest Complaint oleh Room Attendant di Merumatta
Senggigi Lombok™.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka yang menjadi rumusan
permasalahan pada tugas akhir ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimanakah cara penanganan guest complaint oleh room Attendant di
Merumatta Senggigi Lombok?
2. Apa sajakah kendala yang dihadapi room Attendant saat menangani

complaint dan solusinya?



C. Tujuan dan Manfaat
Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas
Akhir dengan judul Penanganan guest complaint oleh room Attendant di
Merumatta Senggigi Lombok adalah sebagai berikut:
1. Tujuan
Adapun tujuan penulisan Tugas Akhir ini antara lain:
a. Menjelaskan cara penanganan guest complaint oleh room attendant di
Merumatta Senggigi Lombok.
b. Mengetahui kendala yang dihadapi oleh room Attendant pada saat
menangani.
2. Manfaat
Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain:
a. Mahasiswa
1) Salah satu syarat untuk menyelesaikan Pendidikan Diploma III
Program Studi Perhotelan Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali.
2) Meningkatkan pemahaman tentang housekeeping department
terutama pada saat ada complaint.
3) Mengetahui kendala apa saja yang dihadapi pada saat menangani
guest complaint.
b. Politeknik Negeri Bali
Adapun manfaat penulisan Tugas Akhir bagi Politeknik Negeri

Bali antara lain:



1) Sumber informasi bagi mahasiswa Politeknik Negeri Bali yang ingin
mengetahui bagaimana cara penanganan guest complaint pada
housekeeping department di Merumatta Senggigi Lombok.

2) Sebagai tambahan referensi pengetahuan bagian akademik di kampus
Politeknik Negeri Bali.

¢. Perusahaan Merumatta Senggigi Lombok
Adapun manfaat penulisan Tugas Akhir bagi Perusahaan

Merumatta Senggigi Lombok antara lain:

1) Sebagai bahan masukan bagi hotel Merumatta Senggigi Lombok
untuk meningkatkan pelayanan guest complaint Merumatta
Senggigi Lombok.

2) Menjadi sarana evaluasi terhadap kinerja karyawan agar dapat
bekerja lebih efektif dan efisien.

D. Metode Penulisan

Sub-bab ini berisikan penjelasan mengenai metode pengumpulan data

menggunakan metode wawancara, observasi dan kepustakaan.

1. Metode pengumpulan data

a. Metode Observasi
Observasi adalah kegiatan untuk meninjau, mengawasi, dan
meneliti suatu objek, sehingga mendapat data yang sifatnya valid,
selain itu, observasi juga kerap diartikan sebagai kegiatan pengamatan
yang dilakukan manusia pada objek terkecil di dalam kehidupan,

sehingga intinya observasi ini mengkaji peristiwa dan aktivitas



tertentu. Metode ini merupakan metode pengumpulan data yang
dilakukan melalui suatu pengamatan langsung dengan disertai catatan
terhadap situasi atau peristiwa yang terjadi di Merumatta Senggigi
Lombok., Dalam hal ini peneliti ingin mengamati bagaimana
pelayanan guest complaint yang berlaku di kamar tersebut Salma,
(2023).
. Metode Wawancara

Wawancara adalah salah satu teknik yang sering digunakan
untuk mengumpulkan informasi atau data dari seseorang atau
kelompok orang. Wawancara dapat dilakukan secara lisan atau
tertulis, dan dapat dilakukan oleh seorang atau sekelompok orang
yang disebut interview (Gumilang, 2021), metode ini merupakan
metode pengumpulan data atau informasi dengan mengajukan
pertanyaan secara langsung kepada responden (narasumber), dengan
housekeeper, room attendant pada housekeeping department yang
berkaitan dengan penanganan guest complaint di Merumatta Senggigi
Lombok.
. Studi Pustaka

Studi pustaka merupakan metode pengumpulan data dengan
membaca literatul atau catatan dan laporan yang memiliki hubungan
dengan permasalahan yang akan diselesaikan mencakup jumlah
complaint, complaint apa saja yang sering di tangani dan bagaimana

cara penanganan guest complaint.
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2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil
Menurut (Widayat, 2020) metode analisis data yang digunakan dalam

menyusun Tugas Akhir ini adalah metode analisis deskriptif kualitatif,
yaitu suatu cara menganalisis data dengan memaparkan data secara
lengkap sehingga mendapatkan kesimpulan yang tepat. Dalam hal ini
memaparkan atau menguraikan data-data yang diperoleh mengenai
penanganan guest complaint oleh room Attendant pada housekeeping

department di Merumatta Senggigi Lombok.



BAB YV
KESIMPULAN

A. Simpulan
Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan sebelumnya dapat
disimpulkan bahwa:
1. Proses penanganan guest complaint di Merumatta Senggigi Lombok dapat
dilakukan dengan tiga tahapan meliputi :

a. Tahap persiapan yang merupakan tahap awal yang dilakukan oleh room
attendant terdiri dari melakukan absensi, memakai baju sesuai seragam
yang telah di tetapkan departemen masing-masing, memeriksa
grooming yang sudah sesuai standar penampilan diri, mengikuti
morning briefing setiap pagi sebelum room attendant mengerjakan
kamar tamu, mempersiapkan trolley, dan mempersiapkan peralatan
kerja.

b. Tahap pelaksanaan yang merupakan tahapan penanganan guest
complaint di Merumatta Senggigi Lombok yang dilakukan dengan
metode HEAT (Hear Them Out, Emphatize. Apologize, and Taking
Action and Follow Up), yaitu dari menyapa tamu, mendengarkan
keluhan tamu, bersimpati, memberikan permintaan maaf, ditindak
lanjutin permasalahan tersebut, memberikan konfirmasi kepuasan tamu
dan mengucakpan terima kasih.

c. Tahap akhir yang merupakan tindak lanjut dari room attendant untuk
memastikan keluhan tamu telah ditangani dengan baik dan tamu merasa
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puas, melakukan tindakan pencegahan agar keluhan serupa tidak terjadi
lagi dan setelah. itu dilakukan evaluasi terhadap penanganan keluhan
untuk perbaikan di masa mendatang.
2. Adapun kendala-kendala yang dihadapi dalam penanganan guest
complaint oleh room attendant yaitu :

a. Penguasaan bahasa asing yang kurang dimiliki oleh room attendant
sehingga permasalahan yang dihadapi oleh tamu tidak dapat
terselesaikan dengan cepat dan bisa berpotensi menimbulkan
kesalahpahaman, maka room attendant biasanya menggunakan aplikasi
google translate untuk mempermudah proses komunikasi antara tamu
dengan room attendant.

b. Kerusakan AC yang sering dikeluhkan oleh tamu seperti, tidak
mengeluarkan udara dingin, bocor, atau mengeluarkan suara bising, hal
ini dapat mengganggu kenyamanan tamu. Biasanya room attendant
mengambil tindakan dengan mencatat keluhan tamu dan sebelum
membuat kamar ready mengecek terlebih dahulu apakah AC berfungsi

dengan baik.



B. Saran
Adapun saran yang dapat diberikan dalam penanganan guest complaint
oleh room attendant di Merumatta Senggigi Lombok yaitu:

1. Memberikan pelatihan bagi karyawan dalam hal penguasaan bahasa asing
seperti Bahasa Inggris, Eropa, Cina, Korea, Thailand dan Amerika,
sehingga diharapkan dapat mempermudah room attendant dalam
berkomunikasi secara efektif dengan tamu dari berbagai negara dan
mampu meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan tamu secara
keseluruhan.

2. Meningkatkan perhatian terhadap perawatan dan pemeliharaan rutin unit
pendingin udara di setiap kamar. Pemeriksaan berkala seperti pembersihan
filter, pengecekan tekanan freon, serta evaluasi kondisi mesin dan kabel
listrik dapat membantu mendeteksi potensi kerusakan. Selain itu, penting
bagi hotel untuk memiliki tim teknisi yang responsif dan terlatih dalam

menangani masalah teknis dengan cepat dan efisien.
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