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BAB1
PENDAHULUAN

Latar Belakang

The Jayakarta Lombok Beach Resort & Spa merupakan salah satu hotel
berbintang yang berlokasi di Lombok Barat dan menjadi pilihan akomodasi
bagi wisatawan domestik maupun mancanegara. Hotel ini menawarkan
berbagai fasilitas serta pelayanan yang berkualitas, sehingga mampu menarik
minat wisatawan yang datang untuk tujuan liburan, bisnis, maupun acara
lainnya. Seperti halnya hotel berbintang pada umumnya, operasional The
Jayakarta Lombok Beach Resort & Spa ditunjang oleh berbagai departemen,
antara lain front office, housekeeping, food and beverage, engineering,
accounting, human resource, serta sales and marketing.

Salah satu departemen yang memiliki peranan penting adalah front
office (FO). Departemen ini menjadi pusat pelayanan pertama yang
berinteraksi dengan tamu, sehingga sangat menentukan citra awal hotel.
Petugas front office bertanggung jawab atas berbagai layanan, mulai dari
reservasi, check-in dan check-out, penanganan keluhan, hingga pemberian
informasi dan pelayanan tambahan (Fauzan, 2024). Agar dapat menjalankan
fungsinya dengan optimal, diperlukan peran guest service agent (GSA) yang
memiliki kompetensi komunikasi, keterampilan pelayanan, serta penguasaan
bahasa asing.

Guest service agent memiliki tugas utama melayani reservasi,

registrasi, pengalokasian kamar, sekaligus menjadi pusat informasi bagi tamu



maupun antar-departemen hotel. Selain itu, GSA juga berperan penting dalam
menangani keluhan (guest complaint), misalnya terkait pelayanan yang
kurang ramah, kamar yang tidak bersih, AC rusak, atau pelayanan staf yang
lambat. Penanganan keluhan menjadi aspek penting dalam menjaga kualitas
layanan, karena dengan adanya complaint, pihak hotel dapat mengetahui letak
kekurangan dan memperbaikinya sehingga kesalahan yang sama tidak
terulang. Penanganan yang tepat akan meningkatkan kepuasan tamu serta
citra positif hotel di mata pelanggan (Ariyani & Eriska, 2019).

Beberapa penelitian sebelumnya juga membahas topik serupa.
Penelitian oleh Sari (2023) yang berjudul “Penanganan Guest Complaint oleh
Receptionist pada Hotel Pramana Watu Kurung Ubud” menunjukkan bahwa
receptionist memiliki peran penting dalam menangani keluhan tamu untuk
menjaga kepuasan serta citra hotel. Persamaan penelitian tersebut dengan
penelitian penulis adalah sama-sama membahas penanganan guest complaint
di Front Office Department. Perbedaannya terletak pada objek penelitian, di
mana Tresna Sari meneliti receptionist, sedangkan penelitian penulis
berfokus pada Guest Service Agent (GSA).

Penelitian lain oleh Yanti (2023) yang berjudul “Penanganan Guest
Complaint oleh Waiter pada The Café Restaurant di Hotel The Mulia, Mulia
Resort & Villas Nusa Dua, Bali” lebih menitikberatkan pada penanganan
keluhan di Food & Beverage Department. Persamaan penelitian tersebut
dengan penelitian penulis adalah sama-sama membahas penanganan guest

complaint. Perbedaannya terletak pada posisi yang diteliti, yaitu waiter di



restoran, sedangkan penelitian penulis meneliti guest service agent (GSA) di
front office department.

Berdasarkan uraian tersebut, penulis merasa perlu untuk melakukan
penelitian dengan judul: “Penanganan Guest Complaint oleh Guest Service

Agent (GSA) di The Jayakarta Lombok Beach Resort & Spa.”

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah penelitian ini
adalah:
1. Bagaimana penanganan guest complaint oleh guest service di The
Jayakarta Lombok Beach Resort & Spa?
2. Apa saja kendala yang dihadapi dalam menangani guest complaint

dan bagaimana cara mengatasinya?

Tujuan dan Manfaat
1. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penyusunan tugas akhir ini adalah untuk:
a.  Mendeskripsikan penanganan guest complaint oleh guest service
di The Jayakarta Lombok Beach Resort & Spa.
b.  Menjelaskan kendala yang dihadapi guest service dalam
menangani guest complaint dan cara mengatasinya.
2. Manfaat Penelitian

a.  Bagi Mahasiswa



1))

2)

Sebagai salah satu syarat kelulusan Program Studi Diploma
III Perhotelan, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.
Menambah pengetahuan dan pengalaman mengenai strategi

penanganan guest complaint oleh guest service.

Bagi Politeknik Negeri Bali

1) Menjadi referensi di perpustakaan kampus untuk
mendukung penelitian selanjutnya.

2)  Menjadi bahan masukan dan perbandingan bagi mahasiswa
maupun dosen dalam penyusunan tugas akhir di bidang
perhotelan.

Bagi Pihak Hotel

1) Memberikan masukan bagi  manajemen  dalam
meningkatkan mutu pelayanan, khususnya dalam hal
penanganan guest complaint.

2)  Menjadi bahan evaluasi bagi front office dalam menjaga

kualitas layanan dan kepuasan tamu.

D. Metode penulisan tugas akhir

1.  Metode Pengumpulan Data

a.

Observasi

Observasi merupakan metode pengumpulan data dengan cara

melakukan pengamatan langsung terhadap objek penelitian untuk

memperoleh data yang nyata sesuai kondisi di lapangan. Dalam



penelitian ini, observasi dilakukan terhadap aktivitas guest
service di The Jayakarta Lombok Beach Resort & Spa, khususnya
dalam proses penanganan guest complaint, mulai dari penerimaan
keluhan, penyampaian solusi, hingga tindak lanjut yang diberikan
kepada tamu.

Wawancara

Wawancara merupakan metode pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara tanya jawab secara langsung antara
peneliti dengan narasumber untuk memperoleh informasi yang
relevan (Sujarweni, 2014). Dalam penelitian ini, wawancara
dilakukan dengan pihak terkait, seperti outlet manager,
supervisor, dan staf front office. Tema wawancara berfokus pada
prosedur penanganan guest complaint, kendala yang sering
dihadapi dalam proses pelayanan, serta solusi yang diterapkan
untuk menjaga kepuasan tamu.

Studi Kepustakaan

Studi kepustakaan merupakan metode pengumpulan data yang
dilakukan dengan menelaah berbagai literatur, seperti buku,
jurnal, artikel ilmiah, serta penelitian terdahulu yang relevan
(Puspitasari & Ulum, 2020). Melalui metode ini, penulis
memperoleh landasan teori mengenai pelayanan front office,
konsep penanganan guest complaint, service recovery, serta

penelitian-penelitian sebelumnya yang menjadi pembanding.



Data dari studi kepustakaan ini digunakan sebagai dasar untuk
memperkuat analisis dan mendukung hasil temuan lapangan.

Teknik Analisis Data

Data yang diperoleh dianalisis secara kualitatif dengan langkah-

langkah:

a.  Mengelompokkan data sesuai topik.

b.  Menganalisis secara deskriptif untuk menemukan pola dan
informasi penting.

c.  Menyajikan hasil analisis dalam bentuk uraian naratif, tabel,

maupun gambar (Fadilla & Wulandari, 2023).



BAB YV
PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai penanganan guest complaint oleh

guest service agent (GSA) di The Jayakarta Lombok Beach Resort & Spa, maka

dapat ditarik beberapa kesimpulan:

1.

Penanganan complaint oleh GSA telah berjalan cukup baik dan sistematis,
sesuai dengan standar pelayanan hotel serta prinsip HEAT (hear,
empathize, apologize, take action & follow up). Sikap ramah, empati, dan
solutif menjadi kunci utama dalam menghadapi keluhan tamu.

Kendala utama dalam proses penanganan complaint meliputi
keterlambatan respon dari departemen terkait, keterbatasan fasilitas saat
tingkat hunian tinggi, hambatan bahasa, serta terbatasnya kewenangan
GSA untuk mengambil keputusan langsung.

Penanganan complaint yang efektif membutuhkan dukungan penuh dari
seluruh departemen serta kebijakan manajemen yang memberi ruang lebih

luas bagi GSA dalam melakukan service recovery sederhana.

Saran

Sebagai tindak lanjut dari penelitian ini, penulis memberikan saran yang

diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak manajemen Hotel The Jayakarta

Lombok Beach Resort & Spa, yaitu:

32



Meningkatkan koordinasi antar departemen dengan sistem komunikasi
internal yang lebih cepat dan efektif.

Memberikan pelatihan rutin kepada guest service agent (GSA) terkait
komunikasi efektif, manajemen emosi, serta penguasaan bahasa asing.
Memberikan kewenangan terbatas kepada GSA untuk melakukan
kompensasi kecil sebagai bentuk service recovery terhadap tamu.
Mengembangkan sistem pencatatan complaint berbasis digital agar data
keluhan lebih terstruktur, mudah dievaluasi, dan dapat digunakan untuk

peningkatan kualitas layanan.
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