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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasaarkan seluruh penjelasan yang telah diuraikan oleh peneliti dari hasil 

observasi, wawancara, maupun pengumpulan dokumen, dapat peneliti 

simpulkan bahwa : 

1. Peran Guest Service Agent dalam menangani tamu yang complaint di 

Gowongan Inn Yogyakarta : 

a. Guest service agent berperan sangat penting dalam menangani 

keluhan tamu. Guest service agent harus dapat membuat tamu 

merasa dirinya mendapat perhatian atas keluhan yang ia alami 

dengan cara selalu mendengarkan keluhan tamu dan memberikan 

solusi yang terbaik atas keluhan tamu tersebut. 

b. Guest service agent menjadi jembatan penghubung antara keinginan 

tamu atau ekspekatasi yang diharapkan tamu selama menginap di 

hotel Gowongan Inn Yogyakarta dengan seluruh departemen yang 

berhubungan dengan kebutuhan tamu tersebut. 

2. Kendala yang dihadapi Guest Service Agent dalam menangani complaint 

tamu di Gowongan Inn Yogyakarta : 

a. Keluhan yang disampaikan melalui media online atau online travel 

agent tidak dapat diatasi hari itu juga pada saat tamu menginap di 
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hotel dikarenakan tamu tersebut tidak melaporkan kepada karayawan 

hotel mengenai keluhan yang mereka alami. 

b. Perbedaan antara nama reservasi dengan nama akun yang 

menyampaikan keluhan, sehingga kesulitan untuk identifikasi dan di 

follow up. Sehingga complaint yang terjadi hanya untuk menjadi 

bahan evaluasi tanpa adanya feed back pada tamu tersebut 

c. Guest service agent yang mengatasi keluhan tamu kurang 

berwawasan luas sehingga menyulitklan dirinya untuk memberikan 

solusi yang terbaik kepada tamu 

d. Adanya keterbatasan bahasa menjadi kendala dalam menangani 

complaint di hotel Gowongan Inn Yogyakarta.  

e. Di hotel Gowongan Inn Yogyakarta telah memberikan standarisasi 

agar staff hotel tersebut memiliki kecakapan dalam berbahasa, 

minimal bahasa Inggris. Namun bahasa Inggris merupakan bukan 

bahasa ibu, dimana tamu yang datang tidak hanya berasal dari negara 

yang menggunakan bahasa inggis sehingga hal tesebut menjadi 

kendala tersendiri bagi guest service agent. 

3. Upaya yang dilakukan Guest Service Agent dalam menangani complaint 

tamu di Gowongan Inn Yogyakarta : 

a. Listen 

Mendengarkan keluhan tamu disertai dengan memberikan gerakan 

yang berupa bahasa tubuh yang menandakan bahwa kita 
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memberikan perhatian kita kepada tamu. Dalam hal ini kita harus 

mencatat setiap informasi yang disampaikan oleh tamu dengan 

sangat detai dan spesifik. 

b. Apologize With Emphaty 

Kita harus meminta maaf sambil menempatkan diri kita di posisi 

tamu tersebut. Sekecil apapun keluhan tamu tersebut, kita harus 

menanggapinya dengan serius. 

c. Find Solution 

Setiap maslah selalu ada solusi. Memberikan solusi terbaik yang 

bisa kita berikan kepada tamu. Tamu harus diberikan informasi 

secara mendetail bahwa keluahn mereka sedang diatasi oleh petugas 

hotel. Apabila kita tidak dapat memberikan solusi kepada tamu, 

maka kita harus melapor kepada supervisor atau manager. 

Pada saat melaporkan kepada supervisor atau manager 

pastikan bahwa kita memberikan informasi yang mendetail 

mengenai informasi yang disampaikan oleh tamu, serta latar 

belakang tamu tersebut. 

Supervisor atau manager harus menjelaskan kepada tamu yang 

bersangkutan bahwa ia telah diberikan informasi mengenai sitausi 

yang terjadi saat itu. Supervisor atau managerharus meminta maaf 

serta memberikan pilihan kepada tamu atau bahkan menawarkan 

compliment kepada tamu tersebut. 
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d. Follow Through 

Setelah masalah tersebut dapat terselesaikan, kita harus memastikan 

kembali apakah tamu tersebut sudah puas dengan solusi yang mereka 

terima. Bahkan apabila maslah tersebut diselesaikan oleh 

departemen lain. Pencatatan mengenai complaint tamu harus di tulis 

secara mendetail sesuai dengan keadaan. 

4. Di hotel Gowongan Inn Yogyakarta, petugas Guest Service Agent sudah 

membentuk kerja sama yang baik antar petugas Guest Service Agent dalam 

menangani setiap keluhan tamu yang ada di hotel. Dalam menjalankan 

tugasnya sehari – hari, petugas Guest Service Agent di hotel Gowongan Inn 

Yogyakarta sudah menjalankan tugasnya sesuai dengan SOP yang ada. 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dapat dikembangkan beberpa saran 

bagi pihak pihak yang berkaitan dengan penelitian ini. Adappun saran yang 

mungkin dapat menjadi bahan pertimbangan adalah sebagai berikut : 

a. Sebaiknya hotel sering melakukan training mengenai penanganan 

complain. 

b. Diharapkan hotel dapat membenahi setiap fasilitas yang tidak layak dan 

sering di keluhkan oleh tamu guna menghindari keluhan yang sama di 

masa yang akan datang. 
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c. Sebaiknya supervisor lebih meningkatkan pengawasan guna menjaga 

kedisiplinan setiap karyawan serta memberikan arahan kepada karyawan 

yang lain agar berkerja lebih baik lagi sesuai dengan SOP yang ada. 

d. Diharapkan setiap karyawan lebih berkomunikasi dengan tamu guna 

mengetahui kebutuhan dan ekspektasi setiap tamu yang menginap di 

hotel serta memastikan bahwa kebutuhan tamu tersebut telah terpenuhi 

serta dapat menghindari penyampaian keluhan tamu melalui media 

online.  
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Lampiran 1 

Surat Permohonan Penelitian 

 

 



Lampiran 2 

Surat Keterangan Melakukan Penelitian 

 



 

 

 

 

 

 

Hotel Gowongan Inn Yogyakarta 

A. Pertanyaan Untuk Guest Service Agent 

1. Jenis keluhan seperti apa yang sering dilakukan oleh tamu ? 

2. Bagaimana peran seorang guest service agent dalam menangani keluhan di 

Gowongan Inn Yogyakarta? 

3. Apakah kendala  yang sering dialami oleh  oleh guest service agent dalam 

menangani keluhan tamu ? 

4. Bagaimana upaya yang dilakukan oleh guest service agent dalam 

menangani keluhan di Gowongan Inn Yogyakarta  ? 

B. Pertanyaan Untuk Financial Controller 

1. Apakah petugas guest service agent dapat memberikan solusi yang terbaik 

kepada tamu saat tamu mengajukan keluhan ? 

2. Apakah petugas guest service agent sudah menjalankan tugasnya sesuai 

dengan SOP yang ada ? 

 

 

 

 

 

Lampiran 3

Pedoman Wawancara 



 

 

 

 

 

 

Lampiran 4 

TRANSKIP WAWANCARA 

(Hasil wawancara dengan petugas guest service agent) 

Keterangan : 

Yogyakarta, 27 Agustus 2020 

N : Narasumber (Rizal) 

P : Peneliti 

P : Selamat sore mas Rizal,  saya ingin mewawancarai mas Rizal terkait peran 

guest service agent dalam  menangani keluahn tamu di Hotel Gowongan Inn 

Yogyakarta sebagai bahan informasi untuk menyelesaikan skripsi saya. Saya 

langung saja ya mas. Pertanyaan pertama, jenis keluhan seperti apa yang 

sering dilakukan oleh tamu di hotel Gowngan Inn Yogyakata ini ? 

N : Keluhan yang sering disampaikan kepada tamu adalah AC yang panas, pada 

saat tamu datang bisanya tamu tersebut dalam kondisi lelah dan kepanasan, 

tidak jarang saat tamu tersebut menempati kamar tersebut, tamu mersa 

kepanasan karena AC tidak berfungsi dengan baik, tidak adanya lift juga 

merupakan kendala tersendiri bagi tamu yang berkebutuhan khusus 

dikarenakan hotel kita hanya memiliki 2 lantai tanpa adanya lift. Kamar yang 

tidak kedap suara juga sering kali menjadi keluhan tamu pada saat tamu 

tersebut menginap bersamaan dengan grup anak sekolahP : Baik mas, lalu 



 

 

 

 

 

 

bagaimana peran seorang guest service agent dalam menangani keluhan di 

Gowongan Inn Yogyakarta? 

N :Peran GSA dalam hal ini sangat penting, karena GSA harus memastikan 

bahwa tamu merasa keluhannya di dengarkan dan mencari solusi yang terbaik 

atas keluhan tamu tersebut. Di sini GSA harus mencatat keluhannya, dan 

bersikap dengan professional. Selagi keluhannya ringan, kita dapat membantu 

menyelesaikannya dengan berkoordinasi dengan departemen yang terkait, 

namun apabila komplainnya berat seperti kehilangan barang,kamar diintip dan 

lain – lain, maka harus dipastikan bahwa MOD dan security mengetahui hal 

tersebut. 

P. Dalam menghadapi setiap keluha tamu yang berbeda, apakah kendala  yang 

sering dialami oleh  oleh guest service agent dalam menangani keluhan tamu 

tersebut ? 

N :Kendala yang dialami biasanya saat guest service agent yang menangani 

keluhan tamu tersebut wawasannya kurang atau kurang familiar tentang 

system di hotel, kurang menguasai pekerjaan kita dan keadaan di sekitar hotel 

sehingga membuat guest service agent tersebut gugup atau panik dan tidak 

bisa memberikan pelayanan yang maksimal, keterbatasan bahasa juga 

seringkali menjadi hambatan untuk membantu penyelesaian complain. 

P: Baik mas. Lalu bagaimana upaya yang dilakukan oleh guest service agent 

dalam menangani keluhan di Gowongan Inn Yogyakarta  ? 



 

 

 

 

 

 

N : Saat tamu mengajukan keluhan kita harus mendengarkan keluhan mereka dan 

berimpati, lalu kita catat segala keluhan mereka, kalau keluhannya ringan 

biasanya petugas guest service agent langsung turun tangan untuk 

menyelesaikannya, tapi kalau keluhannya berat biasanya kita memita bantuan 

manager untuk menyelesaikannya. 

P : Terimakasih atas waktunya 

N : Sama- sama. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

TRANSKIP WAWANCARA 

(Hasil wawancara dengan petugas guest service agent) 

Keterangan : 

Yogyakarta, 28 Agustus 2020 

N : Narasumber (Reza) 

P : Peneliti 

P : Selamat sore mas Reza saya ingin mewawancarai mas Reza terkait peran guest 

service agent dalam  menangani keluahn tamu di Hotel Gowongan Inn 

Yogyakarta sebagai bahan informasi untuk menyelesaikan skripsi saya. Saya 

langung saja ya mas. Pertanyaan pertama, jenis keluhan seperti apa yang 

sering dilakukan oleh tamu di hotel Gowngan Inn Yogyakata ini ? 

N : Tamu sering kali mengeluhakan bahwa penampilan hotel terlihat sudah tua, 

terkadang merka menyampaikan keluhan mereka stidak secara langsung 

kepada staff hotel namun mereka menuliskan ulasan mereka di OTA, air panas 

yang tidak menyala juga merupakan keluhan yang sering disampaikan oleh 

tamu. 

P : Baik mas, lalu bagaimana peran seorang guest service agent dalam menangani 

keluhan di Gowongan Inn Yogyakarta? 



 

 

 

 

 

 

N :Peranan GSA yang pertama adalah menjadi pendengar yang baik atas segala 

keluhan yang disampaikan oleh tamu. Ketika kita dihadapkan dengan keluhan 

tamu, diharapkan kita dapat bersikap lebih tenang dan mendengarkan keluhan 

dari tamu tersebut, serta menjelaskan mengenai keluhan tamu tersebut. 

Apabila keluhan tamu tersebut dapat kita selesaikan langsung, maka kita dapat 

menindaklanjutinya sendiri, namun apabila memerlukan bantuan oleh 

departemen lain, kita dapat menjelaskan mengenai keadaan yang terjadi 

kepada tamu dan memintanya untuk menunggu sampai keluhan tersebut dapat 

diatasi dengan baik 

P: Dalam menghadapi setiap keluhan tamu yang berbeda, apakah kendala  yang 

sering dialami oleh  oleh guest service agent dalam menangani keluhan tamu 

tersebut ? 

N :Sejauh ini setiap keluhan tamu dapat teratasi dengan baik, namun kadang kita 

dihadapkan dengan tamuyang menyampaikan keluhannya tidak secara 

langsung pada saat tamu tersebut menginap di hotel, mereka lebih memilih 

menuliskan pengalaman mereka di OTA sehingga pihak hotel tidak bisa 

membantu memenuhi kebutuhan tamu tersebut selama menginap di hotel kita. 

Lalu pada saat akan di follow up keluhan tamu tersebut, terkadang nama akun 

dan reservasi yang mengajukan keluhan tersebut tidak sesuai sehingga tidak 

dapat di follow up secara langsung 

 



 

 

 

 

 

 

P: Baik mas. Lalu bagaimana upaya yang dilakukan oleh guest service agent 

dalam menangani keluhan di Gowongan Inn Yogyakarta  ? 

N : Biasanya saat tamu mengajukan keluhan kita mendengarkan keluhan tamu 

tersebut, apabila keluhannya dapat kita atasi maka kita langsung memfollow 

up saat itu juga, tapi jika memerlukan bantuan depeartemen yang lain maka 

kita menghubungi departemen yang bersangkutan tersebut, sambil meminta 

agar tamu tersebut menunggu. 

P : terimakasih atas waktunya 

N : Sama- sama. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

TRANSKIP WAWANCARA 

(Hasil wawancara dengan Financial Controller) 

Keterangan : 

Yogyakarta, 23 Oktober 2020 

N : Narasumber (Ibu Sintje) 

P : Peneliti 

P : Selamat siang ibu Sintje , maaf mengganggu sebelumnya dan terimakasih telah 

mengizinkan saya untuk mewawancarai ibu. Saya langung saja ya bu,  

pertanyaan pertama,apakah petugas guest service agent sudah menjalankan 

tugasnya sesuai dengan SOP yang ada ? 

N :Setiapguest service agent yang berada di hotel kami sudah menjalankan 

tugasnya sesuai dengan SOP yang ada di hotel, karena seorang GSA harus 

mengetahui tentang property dengan baik seperti standard dan fasilitas hotel 

serta  pengetahuan mengenai prosedur penangan  complaint sehingga setiap 

jawaban dan tindakan yang mereka berikan harus sesuai dengan SOP yang 

ada.  Tapi ada kalanya tamu memiliki tuntutan serta karakter yang berbeda 

sehingga solusi yang GSA berikan tidak sesuai harapan tamu. Pada kondisi 

seperti ini para GSA akan berusaha berusaha berkomunikasi dengan atasan 

mereka sehingga masalah yang ada dapat teratasi dengan baik 



 

 

 

 

 

 

P :Baik bu. Pertanyaan berikutnya, apakah petugas guest service agent dapat 

memberikan solusi yang terbaik kepada tamu saat tamu mengajukan keluhan ? 

 N: Guet service agentsudah dapat memberikan solusi yang terbaik kepada  tamu,  

mereka sudah bekerja secara cepat dan tanggap dalam memberikan solusi 

yang dibutuhkan oleh tamu sehingga complaint dapat teratasi dengan baik 

serta tidak menimbulkan keluhan yang lain. Mereka selalu belajar dari setiap 

keluhan tamu sampaikan sehingga apabila bila kedepannya terjadi keluhan 

yang sama mereka dapat memberikan solusi yang lebih baik lagi. Team work 

GSA sudah terbentuk dengan baik sehinnga mereka dapat menyelesaikan 

setiap keluhan dengan etika yang santun.” 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Lampiran 5 

Dokumentasi 

 

1. Gowongan Inn Yogyakarta 

 

2. Front Office 

 
3. Superior Room 

 



 

 

 

 

 

 

4. Deluxe Room 

 
5. Suite Room 

 
6. Meranti Restaurant 

 
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

7. Rasamala Ballroom 

 
8. Swimming Pool 

 
9. Drugstore 

 

 



Lampiran 6 

Lembar Bimbingan 
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