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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

 

 Hotell adalah bagian dari Hospitality Indu lstriels yang belrarti pellayanannya 

lelbih melngultamakan kelnyamanan tamu l selrta kelramahan staff hotellnya. Selrta 

kelpulasan tamu l atau l gulelst satisfaction sangat pelnting pada indu lstri pelrhotellan. 

Sellain dari pellayanan yang baik ke lramahan selrta kelsopanan dari staff hotell adalah 

tolak ulkulr kelnyamanan selbulah hotell. 

Front Officel Delpartmelnt melrulpakan delpartelmeln yang pelrtama kali 

melnyambult dan melngulruls kelpelrlulan kamar tamu l. Front Officel Delpartmelnt selbagai 

imagel dan uljulng tombak selbulah hotell karelna ulntulk pelrtama kali bagi tamu l 

belrintelraksi delngan staff hotell pada saat me lmasulki hotell, ulntulk itu l kelsiapan, 

kelsigapan, keltelpatan sellain itu l, kelmampulan selmula karyawan Front Delsk ulntulk 

belrkomulnikasi delngan baik sangat pe lnting u lntulk melnjalankan fu lngsi, tu lgas, dan 

tanggulng jawab melrelka. Kelmampulan ini sangat pelnting u lntulk melmbelrikan kelsan 

baik mau lpuln bulrulk telrhadap tamu l hotell selbellulm melrelka melndapatkan pellayanan 

dan pelngalaman lainnya saat me lrelka melnginap di hotell. 

Front Delsk Agelnt adalah selorang staff dalam indu lstri pelrhotellan yang 

melrulpakan salah satu l selction dalam Front Officel Delpartelmelnt yang belrtanggu lng 

jawab u lntulk mellayani tamu l hotell di melja delpan atau l Front Delsk. Tulgas ultamanya 

mellipulti prosels chelck-in dan chelck-oult tamul, melmbelrikan informasi telntang 

fasilitas hotell dan layanan yang te lrseldia, melnangani relselrvasi, selrta melnanggapi 

pelrtanyaan dan pelrmintaan tamu l delngan ramah dan elfisieln. Melrelka ju lga selring kali 

melnjadi titik kontak pelrtama bagi tamu l yang melmbultulhkan bantulan atau l melmiliki 
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kellulhan. Kelmampulan komulnikasi yang baik, pe lnelrimaan yang lu las, selrta 

keltelrampilan mulltitasking sangat pelnting dalam pelran ini. 

Gulelst Complaints (kellulhan tamu l) adalah pelrsoalan atau l keltidakpu lasan yang 

diulngkapkan olelh tamu l telrkait pelngalaman melrelka di hotell ataul telmpat pelnginapan 

lainnya. Kellulhan dapat belrvariasi mu llai dari keltidakpulasan telrhadap pellayanan, 

fasilitas yang tidak me lmelnulhi harapan, kelbisingan, kelbelrsihan yang ku lrang, atau l 

masalah lain yang melmelngarulhi kelnyamanan atau l kelpulasan tamul. 

Pelnting bagi front delsk agelnt ataul staff hotell lainnya bu lat melnangani 

kellulhan tamu l delngan celpat dan profelsional. Ini mellibatkan melndelngarkan kellulhan 

melnggulnakan pelnulh pelrhatian, melminta maaf atas keltidaknyamanan yang dialami 

tamul, selrta melmbelrikan solu lsi atau l kompelnsasi yang sinkron de lngan situ lasi. 

Pelnanganan yang elfelktif telrhadap kellulhan tamu l dapat melmbantul melmpelrtahankan 

relpultasi hotell dan melmastikan kelpulasan tamu l 

Selwaktul pelnelliti mellaku lkan PKL di HARRIS Hote ll Batam Celntelr pelnelliti 

melndapati ada belbelrapa masalah yang dapat me lnimbullkan gulelst complain telrhadap 

hotell, telrultama pada bagian room dan brelakfast ultulk tamul yang monoton, selhingga 

pelnelliti bisa melndapatkan belbelrapa informasi yang be lrgulna yang bisa dijadikan 

kajian dan pelngeltahulan dan keltelrampilan yang di dapat. 

Dalam kellulhan melngelnai fasilitas kamar yang di se ldiakan olelh pihak hotell 

yang bellulm di tingkatkan belrulpa Air Conditionelr (AC) yang selring melnyelbabkan 

kelbisingan dan ada ju lga yang sampai bocor se lhingga melnggangu l ataul bisa 

melmbulat tamul bisa melnjadi ku lrang pulas melnginap di hotell telrselbult. 
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Pelnelliti melnelmulkan bahwa tamu l selring melngellulhkan prosels chelck-in yang 

lambat, yang dapat me lnyelbabkan keltidakpulasan dan kellulhan yang diarahkan 

kelpada pihak hotell, telrultama kelpada front delsk Agelnt. 

Selbagai solu lsi ulntu lk melngatasi kellulhan telrselbult, hotell bisa 

melmpelrtimbangkan u lntulk melningkatkan tipel kamar atau l melmpelrbaiki intelrior 

kamar melnjadi tanggapan telrhadap kellulhan tamu l telntang kulalitas kamar. 

Sellain itul, ulntulk melngatasi kellulhan telntang hidangan sarapan yang 

monoton, pelnelliti melnyarankan agar hotell melngulbah hidangan sarapan se ltiap hari 

melnggulnakan telma yang tidak sama u lntulk seltiap harinya. Hal ini bisa me lmbelrikan 

variasi selrta melnaikkan kelpulasan tamu l telrhadap layanan sarapan yang diseldiakan 

olelh hotell. 

Belrdasarkan latar bellakang yang tellah diu lraikan diatas maka pe lnelliti melrasa 

telrtarik u lntulk melngangkat ju ldull "Analisis Pelnanganan Gu lelst Complain dalam 

melningkatkan Ku lalitas Pellayanan Di Front Office l Delpartelmelnt Telrhadap Tamu l Di 

HARRIS Hotell Batam Celntelr"  
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1.2 Rumusan Masalah 

 

Belrdasarkan Batasan masalah diatas maka masalah te lrselbult dapat diru lmulskan 

selbagai belrikult: 

1. Apa yang melnyelbabkan Gulelst Complain telrhadap HARRIS Hote ll Batam 

Celntelr? 

2. Apa yang melnjadi dampak dari Gulelst Complain telrhadap HARRIS Hotell Batam 

Celntelr? 

3. Bagaimana melngoptimalkan pelran dari selorang Front Delsk Agelnt agar Gulelst 

Complain dapat ditangani dan tamu l melrasa pulas ? 

1.3 Tujuan Penelitian  

 

Tuljulan pelnellitian telntang optimalisasi pe lnanganan kellulhan tamu l dalam 

melningkatkan ku lalitas layanan tamu l adalah selbagai belrikult: 

1. Melnganalisi apa yang me lnjadi pelnyelbab dari Gulelst Complain yang ada telrhadap 

HARRIS Hotell Batam Celntelr. 

2. Melnganalisis apa yang me lnjadi dampak dari Gu lelst Complain telrhadap pihak 

HARRIS Hotell Batam Celntelr. 

3. Melnganalisis pelran dan pellayanan FDA dalam me lnangani Gulelst Complain 

selhingga tamu l dapat telrtarik ulntulk melnginap di HARRIS Hotell Batam Celntelr. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

 

1.4.1 Manfaat Teoritis  

 

Manfaat teloreltis dari pelnellitian melngelnai optimalisasi pe lnanganan kellulhan tamu l 

dalam melningkatkan ku lalitas pellayanan tamu l melncakulp: 

1. Pelnullis dapat  melmbelri saran kelpada HARRIS Hote ll Batam Celntelr bagaimana 

melngatasi dampak dari Gulelst Complain. 

2. Pelnullis dapat melmbelri saran telntang pelran layanan Front Delsk Agelnt agar tamu l 

melnjadi pu las. 

1.4.2 Manfaaat Praktis  

 

Manfaat praktis dari pelnellitian melngelnai optimalisasi pe lnanganan kellulhan tamu l 

dalam melningkatkan ku lalitas pellayanan tamu l adalah pelnullis dapat melnelrapkan 

telori dan praktelk yang di pellajari di indu lstry pada kelgiatan ku lliah telntang 

pelnanganan Gulelst Complain selcara langsulng.  
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