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ABSTRAK 

 

 
PROSEDUR PENANGANAN KELUHAN TAMU 

PADA DEPARTEMEN FRONT OFFICE 

JIMBARAN BAY BEACH RESORT & SPA 

 
Oleh: 

 
 

 
I Gusti Agung Ayu Nadia Nanda Pratiwi 

2215723153 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui prosedur penanganan keluhan 

tamu pada Jimbaran Bay Beach Resort & Spa. Penelitian menggunakan 

pendekatan kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data melalui 

observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa penanganan keluhan tamu di bagian Front Office dilakukan melalui 

beberapa tahapan, yaitu menerima keluhan dengan sikap ramah, mencatat 

detail permasalahan, mengonfirmasi ulang kepada tamu, berkoordinasi 

dengan departemen terkait, serta memberikan solusi yang cepat dan tepat. 

Hambatan yang dihadapi adalah keterbatasan komunikasi antarbagian dan 

keterlambatan dalam penyampaian informasi. Upaya yang dilakukan pihak 

hotel untuk mengatasinya meliputi peningkatan koordinasi antar 

departemen, pelatihan staf Front Office, serta penerapan standar 

operasional prosedur (SOP) yang lebih konsisten. Dengan penerapan 

prosedur yang baik, penanganan keluhan dapat berjalan lebih efektif 

sehingga mampu meningkatkan kepuasan dan loyalitas tamu. 

 

 
Kata kunci: Prosedur, Penanganan keluhan, Front Office, Jimbaran Bay 

Beach Resort & Spa, kepuasan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 
Industri perhotelan merupakan sektor yang memiliki peranan 

yang penting sebagai salah satu sektor pendukung pariwisata. 

seperti yang kita ketahui bali merupakan sebuah pulau yang bisa 

dibilang hampir cukup banya menarik wisatawan untuk datang ke 

Bali tidak hanya itu budaya dan keindah alam yang tertadap di Bali 

bukanlah suatu hal yang perlu di ragukan lagi. Banyak sekali 

wisatawan – wisatawan dari berbagai macam daerah yang suka 

datang dan berlibur di Bali dikarenakan kebuadayaan dan keindahan 

alamnya. Melihat peluang bisnis dan pariwisata di Bali semakin 

meningkat, maka tidak heran jika para investor pun berusaha untuk 

mengembangkan, serta menawarkan produk atau jasanya agar para 

wisatawan yang datang ke Bali merasa puas dan nyaman. 

Hotel adalah salah satu perusahaan yang memiliki 

berbagai fasilitas untuk menunjang pariwisata di Bali, yang biasanya 

tersedia di setiap daerah tujuan para wisatawan. Biasanya di dalam 

hotel memiliki berbagai fasilitas, seperti kamar, makan dan minum, 

kolam renang serta masih banyak lagi. Bisnis perhotelan di Bali 

1 
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menunjukan kemajuan yang sangat pesat dan merupakan salah satu 

bagian dari industri kepariwisataan itu sendiri. Dengan meningkatnya 

jumlah hotel maka semua hotel pun berusaha untuk memberikan 

pelayanan terbaik kepada para tamu yang berkunjung ke hotel. Pada 

dasarnya para tamu yang datang ke hotel untuk menginap pasti ingin 

mendapatkan tempat yang bersih dan nyaman. Tamu akan merasa 

senang dan puas apabila mendapatkan pelayanan yang baik. Selain 

itu kepuasan tamu merupakan kunci kesuksesan dalam dunia bisnis 

perhotelan. 

Jimbaran Bay Beach Resort & Spa merupakan sebuah hotel 

mewah berbintang empat yang terletak ditepi pantai Kedonganan, 

Bali. Sebagai perusahaan jasa tentunya selalu mendorong 

perusahaan untuk lebih meningkatkan di dalam memberikan 

pelayanan. Tumbuhnya Industri perhotelan yang pesat membuat 

persaingan bisnis industri perhotelan sangatlah ketat. Hal ini 

membuat hotel Jumbaran Bay Beach Resort & Spa harus selalu 

memperhatikan dan memberikan yang terbaik dalam kualitas 

pelayanan dan fasilitas yang ditawarkan. 

Namun pada kenyataannya masih saja ada tamu yang 

melakukan keluhan terhadap pelayanan yang di berikan oleh Hotel 

Jimbaran Bay Beach Resort & Spa. Menurut (Kolter & Keller 2021) 

Keluhan adalah ungkapan ketidak puasan pelanggan terhadap suatu 

produk atau layanan yang diterima. Hal ini bisa terjadi diakibatkan 
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oleh dua faktor yakni yang pertama yaitu kenyataan yang diterima 

tamu tidak sesuai dengan kenyataan yang diterima tamu pada saat 

menginap di hotel dan Yang kedua kelalaian yang dilakukan oleh 

para karyawan hotel. Keluhan dari para tamu tersebut merupakan 

hal serius yang harus ditangani agar tidak meimbulkan image yang 

buruk bagi hotel. 

Di Jimbaran Bay Beach Resort & Spa ada sekitar satu sampai 

dua kali keluhan yang diterima dari tamu yang berbeda- beda. 

Keluhan tersebut ada yang berupa keluhan ringan dimana ini masih 

bisa diterima oleh tamu, hingga keluhan yang serius yang membuat 

tamu benar- benar kecewa dengan pelayanan hotel. Keluhan ringan 

yang sering terjadi di hotel Jimbaran Bay Beach Resort & Spa yaitu 

seperti kamar mandi yang kotor, pintu kamar yang tidak bisa dibuka, 

tv tidak bisa dinyalakan dan masih banya lagi. Keluhan ringan dari 

tamu yang menginap di hotel Jimbaran Bay Beach Resort & Spa ini 

hampir terjadi beberapa kali dalam setiap hari. Beberapa tamu yang 

komplain datang ke receptionist hanya mengeluh hal yang tidak 

sesuai dengan mereka dan ingin segera agar cepat diperbaiki 

secepatnya. Ada juga keluhan berat yang sekiranya hanya dikeluhan 

satu kali dalam sebulan seperti bellboy yang salah menaruh barang, 

staff front office yang salah memberikan kunci kamar dan masih 

banyak yang lainnya lagi. Ini merupakan beberapa keluhan berat dari 

tamu yang menginap di Hotel Jimbaran Bay Beach Resort & Spa. 
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Keluhan yang berat atau serius dari tamu biasanya jarang terjadi. 

Keluhan berat ini sangat sulit diselesaikan dalam waktu yang singkat, 

dan harus ditangani oleh atasan atau manager di perusahaan itu 

sendiri. Berbeda dengan penanganan tamu keluhan ringan karena 

masih bisa ditangani oleh staf diperusahaan. 

Keluhan merupakan suatu jalan bagi pihak perusahaan untuk 

bisa mengerti dan memahami apa keinginan tamu. Persaingan yang 

ketat mengharuskan para karyawan dituntut untuk dapat melayani 

para tamu dengan baik. Menurut (Zeithaml & Gremler, 2021) 

menyatakan bahwa menangani keluhan secara efektif bukan hanya 

dapat meredam ketidakpuasan tamu, tetapi juga menjadi peluang 

untuk meningkatkan kualitas layanan. Keluhan yang ditangani 

dengan baik bahkan dapat meningkatkan kepercayaan dan loyalitas 

tamu terhadap hotel yang ditempatinya. Sebaliknya, jika keluhan 

diabaikan atau ditangani secara tidak profesional, dapat berdampak 

pada citra yang negatif serta hilangnya kepercayaan tamu terhadap 

pelayanan hotel tersebut. 

Keluhan dari tamu merupakan hasil evaluasi atas 

keberhasilan dari hotel tersebut, oleh karena itu dalam penanganan 

bagian receptionist dituntut untuk memiliki kemampuan yang baik 

dari penanganan yang tepat untuk menghindari kesalah pahaman 

sebagai upaya dalam peningkatan kualitas pelayanan. 
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Receptionist adalah seseorang yang pertama kali menyambut dan 

menerima tamu atau pengunjung yang datang ke hotel, memeriksa 

tamu yang masuk dan keluar, menyimpan,mendata, dan mencatat 

sesuatu yang penting menggunakan tanggan ataupun 

mendaftarkannya melalui sistem, lalu mencarikan kamar yang 

sesaui dengan keinginan tamu dan menyediakan berbagai informasi 

yang berhubungan dengan fasilitas dalam ataupun diluar hotel. 

Dalam sehari- hari , receptionist Hotel Jimbaran Bay Beach Resort 

& Spa selalu memberikan pelayanan yang terbaik bagi para tamu 

yang menginap baik dalam hal pelayanan mengenai informasi hotel 

serta penangan keluhan. Keluhan yang ditangani oleh bagian 

receptionist adalah keluhan yang terjadi akibat ketidak sesuaian 

pelayanan fasilitas, maupun informasi dari tamu selaku pelanggan. 

Oleh karena itu, penting bagi setiap hotel untuk memiliki 

sistem dan standar operasional prosedur (SOP) yang jelas dalam 

menangani keluhan tamu. Front office staff perlu dibekali 

keterampilan komunikasi, empati, dan kemampuan problem solving 

agar dapat merespon keluhan secara efektif. Dengan pendekatan 

yang tepat, keluhan tamu dapat diubah menjadi hal balik yang 

berguna untuk pengembangan layanan hotel ke arah yang lebih baik. 
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Maka dari itu berdasarkan latar belakang masalah yang 

sudah dijelaskan diatas penulis tertarik untuk megangkat judul 

tentang Prosedur Penanganan Keluhan Tamu Pada Departemen 

Front office Jimbaran Bay Beach Resort & Spa. Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana penanganan 

keluhan tamu yang dilakukan oleh departemen Front Office pada 

Hotel Jimbaran Bay Beach Resort and Spa. serta bagaimana 

langkah-langkah yang diambil oleh staf front office dalam 

menyelesaikan keluhan tersebut. Maka demikian, diharapkan 

penelitian ini dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan 

teori manajemen perhotelan serta dapat memberikan rekomendasi 

bagi para pengelola dalam meningkatkan pelayanan di departemen 

front office. 

B. Pokok Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas maka pokok permasalahan pada 

penelitian ini yaitu : 

1. Bagaimanakah Prosedur penanganan keluhan tamu yang ada pada 

departemen Front office di Hotel Jimbaran Bay Beach Resort & Spa? 

2. Apa sajakah Bentuk- bentuk yang dikeluhkan tamu kepada 

departemen Front office pada Hotel Jimbaran Bay Beach Resort & 

Spa? 
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3. Bagaimanakah solusi yang ditawarkan departemen Front office 

kepada tamu yang menggeluh di Hotel Jimbaran Bay Beach Resort 

& Spa? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini yaitu : 

 
1. Untuk mengetahui penanganan keluhan tamu yang ada pada 

 
Front office di Hotel Jimbaran Bay Beach Resort & Spa. 

 
2. Untuk mengetahui Bentuk- bentuk keluhan yang disampaikan 

tamu pada bagian Front office di Hotel Jimbaran Bay Beach 

Resort & Spa. 

3. Untuk mengetahui solusi yang ditawarkan Front office dalam 

menangani keluhan yang di sampaikan tamu pada Hotel 

Jimbaran Bay Beach Resort & Spa 

D. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini yaitu : 

 
1) Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan dan 

memperkaya ilmu pengetahuan terkait penanganan keluhan 

pada bagian Front office khususnya dalam menghandle keluhan 

dari tamu. 
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Politeknik Negeri Bali. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat digunakan 

sebagai referensi bagi mahasiswa yang akan meneliti lebih 

lanjut terhadap masalah yang terkait . 

c. Bagi Jimbaran Bay Beach Resort & Spa 

Diharapkan penelitian ini dapat menjadi masukan yang 

positif dan dapat dijadikan acuan dalam mengambil 

keputusan yang baik mengenai penanganan keluhan tamu 

pada Jimbaran Bay Beach Resort& Spa 

E. Metode Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

 
 
 

 
2) Manfaat Praktis 

a. Bagi Mahasiswa 

Untuk memenuhi persyaratan kelulusan program studi 
 

Diploma III Administrasi Bisnis Jurusan Administrasi Bisnis 
 

Gambar 11 . 1 Lokasi Jimbaran Bay Beach Resort & Spa 
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Lokasi Penelitian ini adalah di Jimbaran Bay Beach Resort & Spa. 

Yang berlokasi di Jalan Pantai Kedonganan No.888, Kedonganan, Kuta, 

Badung,Bali. 

2. Objek Penelitian 

Dalam Penelitian ini yang menjadi objek penelitian dalam 

penyusunan tugas akhir ini adalah penanganan keluhan tamu pada 

departemen Front office Jimbaran Bay Beach Resort & Spa. 

3. Data Penelitian 

a. Jenis Data 

 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 

kualitatif. Data kualitatif menurut (Sugiono 2021) adalah data 

yang diperoleh dari hasil pengamatan terhadap kondisi objek 

yang alamiah, dengan penelitian sebagai instrumen kunci. 

Pengumpulan data dilakukan secara triangulasi (gabungan), 

analisis data bersifat induktif, dan hasil penelitian lebih 

menekankan makna dari pada generalisasi. 

b. Sumber Data 

 
Adapun sumber data yang digunakan pada penelitian kali 

ini adalah sebagai berikut: 

1) Data Primer 

Menurut (Sugiono 2021) data primer adalah data yang 

secara langsung memberikan data kepada pengumpul 

data. Data ini diperoleh langsung dari sumber data yang 
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belum pernah diolah atau dianalisis sebelumnya , yaitu 

seperti pada bagian Front office department Jimbaran Bay 

Beach Resort& Spa. dimana penulis melakukan 

wawancara untuk mendapatkan data penelitian. 

2) Data Sekunder 
 

Menurut (Sugiharto 2021) data sekunder adalah 

sumber data yang diperoleh secara tidak langsung oleh 

peneliti,biasanya melalui dokumen atau informasi yang 

telah dikumpulkan dan dipublikasikan oleh pihak lain. 

Misalnya yaitu pada struktur organisasi 

4. Metode Pengumpulan Data 

a) Observasi 
 

Menurut (Abdussamad 2021) Observasi Merupakan 

teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

mengamati dan mencatat secara sengaja terhadap objek 

yang diteliti. Dimana observasi ini dilakukan selama PKL 

yaitu 6 bulan pada hotel Jimbaran Bay Beach Resort & 

Spa. 

b) Wawancara 

 
Wawancara merupakan proses memperoleh informasi 

untuk kepentingan penelitian melalui tanya jawab antara 

pewawancara dengan informan atau narasumber. 
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Menurut Sugiono (2021:214) wawancara digunakan 

sebagai teknik pengumpulan data dengan cara tanya 

jawab dengan pimpinan atau pihak berwenang atau pihak 

lain yang berhubungan langsung dengan objek yang 

diteliti. Wawancara ini dilakukan langsung dengan pihak 

yang dapat memberikan informasi yang dibutuhkan oleh 

peneliti pada bagian front office Jimbaran Bay Beach 

Resort & Spa yaitu Pak Dede Tri dan Bapak Jordy 

Nerlanga. Sehingga dapat memperoleh data-data 

mengenai penanganan keluhan tamu pada departemen 

front office Jimbaran Bay Beach Resort & Spa. (lihat dalam 

lampiran 1) 

c) Dokumentasi 
 

Menurut (Arikunto 2021) Dokumentasi adalah cara 

memperoleh data melalui catatan tertulis, arsip, foto, 

laporan atau dokumen lainnya yang telah ada dan relevan 

dengan topik penelitian.( lihat pada lampiran 2 ) 

d) Studi Kepustakaan 

 
Menurut (Zed, 2021) Studi kepustakaan merupakan 

kegiatan menelaah informasi dari berbagai sumber 

litelatur seperti buku, jurnal, dokumen resmi, dan media 

lainnya untuk mendukung pemahaman dan landasan 

ilmiah penelitian. Misalnya membaca buku atau jurnal 
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yang terkait dengan penanganan keluhan tamu pada 

 
department front office. 

 
5. Metode Analisis Data 

Menurut Sugiyono (2020:131) analisis data adalah proses 

mencari dan menyusun secara sistematis data yang diperoleh 

dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan dokumentasi 

dengan cara mengorganisasikan data ke dalam kategori, 

menjabarkan ke dalam unit-unit, menyusun ke dalam pola, 

memilih mana yang penting dan yang akan dipelajari, dan 

membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri 

maupun orang lain. Analisis data yang digunakan pada penelitian 

ini merupakan metode deskriptif kualitatif yaitu pemecahan 

masalah dengan membuat deskripsi atau gambaran yang 

didasari oleh data-data dan informasi yang telah dikumpulkan 

sehingga akan dapat ditarik sebuah kesimpulan. Adapun tahapan 

analisis metode diskriptif kualitatif sebagai berikut: 

a. Redukasi data (data reduction) 

 
Menurut Saldaña (2022:34-38) Reduksi data atau data 

reduction merupakan proses analisis sistematis untuk 

mengidentifikasi segmen data yang signifikan dan 

memfokuskan pada elemen-elemen yang paling relevan 

dengan pertanyaan penelitian. 
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b. Penyajian data (data display) 

 
Menurut (Miles dan Huberman 2013: 528), penyajian 

data merupakan proses penampilan sejumlah data hasil 

analisis yang telah disusun secara teratur sehingga 

memungkinkan untuk dilakukan penarikan kesimpulan dan 

pengambilan data. 

c. Penarikan Kesimpulan / verifikasi 

 
Menurut (Sugiyono 2013: 528) menjelaskan bahwa 

tahapan ini dimulai dengan verifikasi data melalui pencarian, 

pengujian, pengecekan, dan pemahaman kembali makna, 

pola, aturan, penjelasan, dan lain sebagainya. Kemudian, 

diakhiri dengan penarikan kesimpulan berupa deskripsi dari 

suatu objek dengan menunjukkan kejelasan hubungan 

kausalitas, hipotesis, atau teori dari objek yang sebelumnya 

masih kurang jelas 



 

 
 
 
 
 
 
 

 
BAB V 

 
SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Berdasarkan pembahasan pada bab IV, maka dapat ditarik suatu 

simpulan yaitu: 

1. Ada dua prosedur penanganan keluhan pada Hotel Jimbaran Bay 

Beach Resort & Spa yaitu : 

a. Prosedur penanganan keluhan umum yang melalui 6 tahapan 

diantaranya mendengarkan dengan empati, mengakui keluhan, 

mengumpulkan informasi, menawarkan solusi,meng follow up 

keluhan dan mencatat keluhan. 

b. Prosedur penanganan keluhan khusus yang melalui 5 tahapan 

diantaranya tamu mengajukan keluhan ke bagian receptionist, 

kemudian bagian receptionist menerima keluhan tamu, jika benar 

terjadi kesalahan maka receptionist segera menghubungi 

departemen yang bersangkutan, jika departemen yang 

bersangkutan tidak dapat menangani keluhan maka akan diambil 

alih oleh supervisior dan yang terakhir staf departemen yang 

bersangkutan akan menyampaikan kepada staf receptionist 

untuk di catat pada laporan masalah. 
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2. Bentuk- Bentuk keluhan di bagi menjadi tiga bentuk keluhan yaitu : 

 
a. Service complaint ( keluhan atas pelayanan ) 

 
Misalnya : keluhan atas kurang ramahnya receptionist dan 

 
bellboy salah menaruh barang tamu. 

 
b. Facility complaint ( keluhan atas fasilitas) 

 
Misalnya: keluhan atas Ac tidak dingin , pintu kamar tidak bisa di 

buka, dan tv tidak bisa menyala. 

c. Keluhan atas transportasi 

Misalnya: keluhan adanya miss pick up 

 
Beberapa keluhan diatas dikelompokan ke dalam kategori yaitu : 

 
a. Keluhan ringan 

 
Misalnya : tv tidak bisa menyala, Ac tidak dingin, toilet kotor dan 

tidak ada selimut di kamar. 

b. Keluhan berat 
 

Misalnya : bellboy salah menaruh barang tamu dan resepsinonis 

salah menuliskan nomor kamar pada key jacket sehingga 

membuat tamu salah masuk kamar. 

3. Solusi yang ditawarkan departemen front office kepada tamu yang 

mengeluh di bagi menjadi dua bagian yaitu : 

a. Solusi keluhan ringan yaitu : 

1. Meminta maaf kepada tamu dan berjanji tidak akan 

menggulangi kesalahan yang sama. 

2. Memeberikan tamu penjelasan atas kesalahan yang terjadi. 
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3. Menawarkan perbaikan atau berusaha memenuhi request 

tamu terkait masalah yang ada, misalnya: AC bocor 

memanggil enggenering , tidak ada handuk menginfokan 

team housekeeping 

 
b. Keluhan berat yaitu : 

 
1. Meminta maaf sebesar- besarnya kepada tamu 

 
2. Memberikan tamu penjelasan atas kesalahan yang terjadi 

 
3. Memberikan apologies letter atas kesalahan yang terjadi 

 
4. Memberikan compliment kepada tamu berupa fruit basket ke 

dalam kamar tamu atau memberikan pelayanan dengan 

fasilitas hotel yang lebih bagus dan terbaik secara gratis. 

B. Saran 

Adapun saran – saran yang dapat penulis berikan dalam mengurangi 

terjadinya keluhan pada Hotel Jimbaran Bay Beach Resort & Spa adalah : 

1. Hendaknya setiap bagian di Hotel Jimbaran Bay Beach Resort & Spa 

perlu lebih meningkatkan pelayanan prima dalam menghandle tamu 

serta lebih meningkatkan dalam melakukan koordinasi yang lebih 

baik dengan bagian departemen lainnya yang ada di perusahaan 

agar mudah melakukan pengecekan jika terjadi kesalahan dalam 

melayani tamu dan dapat dengan mudah menangani keluhan dari 

tamu . 

2. Hendaknya bagian receptionist pada Hotel Jimbaran Bay Beach 

Resort & Spa lebih mengoptimalkan dalam hal mencatat dan 
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memasukan data- data mengenai jenis keluhan yang terjadi tiap 

bulannya. Kemudian data – data tersebut akan di kategorikan dan di 

simpan dalam file front office tiap bulannya.sehingga pihak 

perusahaan dapat mengetahui keluhan yang sering terjadi tiap 

bulannya. Bentuk keluhan tersebut dapat digunakan untuk menjadi 

acuan dalam memperbaiki mutu pelayanan pada Hotel Jimbaran Bay 

Beach Resort & Spa. 
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