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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Hotel adalah bagian dari Hospitality Industries yang berarti pelayanannya
lebih mengutamakan kenyamanan tamu serta keramahan staff hotelnya. Serta
kepuasan tamu atau guest satisfaction sangat penting pada industri perhotelan.
Selain dari pelayanan yang baik keramahan serta kesopanan dari staff hotel adalah

tolak ukur kenyamanan sebuah hotg
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Front Desk Agen dalam industri perhotelan yang
merupakan salah satu section dalam Front Office Departement yang bertanggung
jawab untuk melayani tamu hotel di meja depan atau Front Desk. Tugas utamanya
meliputi proses check-in dan check-out tamu, memberikan informasi tentang
fasilitas hotel dan layanan yang tersedia, menangani reservasi, serta menanggapi

pertanyaan dan permintaan tamu dengan ramah dan efisien. Mereka juga sering kali

menjadi titik kontak pertama bagi tamu yang membutuhkan bantuan atau memiliki



keluhan. Kemampuan komunikasi yang baik, penerimaan yang luas, serta

keterampilan multitasking sangat penting dalam peran ini.

Guest Complaints (keluhan tamu) adalah persoalan atau ketidakpuasan yang
diungkapkan oleh tamu terkait pengalaman mereka di hotel atau tempat penginapan
lainnya. Keluhan dapat bervariasi mulai dari ketidakpuasan terhadap pelayanan,
fasilitas yang tidak memenuhi harapan, kebisingan, kebersihan yang kurang, atau

masalah lain yang memengaruhi kenyamanan atau kepuasan tamu.

Penting bagi front dgg :r;ﬁ Aly,s7aff hotel lainnya buat menangani
keluhan tamu denga ofesional. Ini mslBatkan mendengarkan keluhan
menggunakauefiuh perl@‘g@l&naaf tas ' amanan yang dialami
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Dalam keluhan mengenai fasilitas kamar yang di sediakan oleh pihak hotel

yang belum di tingkatkan berupa Air Conditioner (AC) yang sering menyebabkan
kebisingan dan ada juga yang sampai bocor sehingga menggangu atau bisa

membuat tamu bisa menjadi kurang puas menginap di hotel tersebut.



Peneliti menemukan bahwa tamu sering mengeluhkan proses check-in yang
lambat, yang dapat menyebabkan ketidakpuasan dan keluhan yang diarahkan

kepada pihak hotel, terutama kepada front desk Agent.

Sebagai solusi untuk mengatasi keluhan tersebut, hotel bisa
mempertimbangkan untuk meningkatkan tipe kamar atau memperbaiki interior

kamar menjadi tanggapan terhadap keluhan tamu tentang kualitas kamar.

Selain itu, untuk mengatasi keluhan tentang hidangan sarapan yang

varank aa@oar-hellMmencubah hidangan sarapan setiap hari
ma untu a. Hal ini bisa memberikan
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan Batasan masalah diatas maka masalah tersebut dapat dirumuskan

sebagai berikut:

1. Apa yang menyebabkan Guest Complain terhadap HARRIS Hotel Batam

Center?

2. Apa yang menjadi dampak dari Guest Complain terhadap HARRIS Hotel Batam
Center?

3. Bagaimana men ¢
Complain dapag@iiahgani da{iaﬂ Isza p‘u/a‘sf ?
eneliti & @O

ront Desk Agent agar Guest

\)

D eneli@ tentang “o o

3. Menganalisis peran dan pelayanan FDA dalam menangani Guest Complain

sehingga tamu dapat tertarik untuk menginap di HARRIS Hotel Batam Center.



1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis

Manfaat teoretis dari penelitian mengenai optimalisasi penanganan keluhan tamu

dalam meningkatkan kualitas pelayanan tamu mencakup:

1. Penulis dapat memberi saran kepada HARRIS Hotel Batam Center bagaimana

mengatasi dampak dari Guest Complain.

2. Penulis dapat memberi saran tgg cran layanan Front Desk Agent agar tamu

menjadi puas.

ggenanga ampkeluhan tamu

h&ulis ddapat menerapkan
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