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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A.  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang di peroleh dari wawancara dan 

dokumentasi di hotel Phoenix Yogyakarta, proses penaganan keluhan tamu oleh 

front office agent sudah sesuai dengan standar operational procedure yang sudah 

ditetapkan dan di tertulis. Dari data yang di peroleh serta hasil analisis tersebut 

yang telah di lakukan pada bab sebelumnya dapat di simpulkan bahwa. 

1. Keluhan tamu berdasarkan service yang front office departemnt lakukan 

sudah sangat baik mulai baik dari penerimaan keluhan, meminta maaf sampai 

dengan follow up kepada tamu kembali. Keluhan mengenai miss pick-up di 

airport sudah di tangani dengan baik dan yaitu memberikan complimentary 

dan apologize letter dan langsung di tempatkan ke pada kamar tamu. Sesuai 

dengan Standart Operasional Prosedur  yang dimiliki maka dapat di 

simpulkan penangannya keluhan berdasarkan service sudah memenuhi syarat 

2. Keluhan berdasarkan fasilitias kamar maupun fasilitas umum sudah sangat 

tepat dalam menanganinya. Bantuan yang muncul dari beberapa department 

di hotel akan memperlancar dalam sistem operasional sehari-hari. Complaint 

tamu mengenai ac yang rusak di kamar dengan kerusakan tersebut akhirnya 

para staff front office  memanggil engeenering untuk perbaiki ac tersebut jika 

kamar penuh. Dan menyuruh tamu tunggu akhirnya memberikan 

complimentary dan kartu minta maaf ke kapada tamu  
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3. Keluhan berdasarkan staff Front Office yang kurang paham terhadap objek 

wisata yang ada di jogja dan tamu yang menanyakannya. Penaganan ini 

seperti dengan cara staff mencari internet mengenai objek wisata tersebut dan 

memberikan maps tourims dan menjelaskannya. Hal tersebut untuk 

menangani keluhan kecil agar tidak menjadi keluhan besar tersebuat. 

4. Keluahan tamu yang alain yaitu keluhan terhadap tamu yang lain. Hal tersebut 

jarang di jumpai ,karena hal tersebut pihak hotel atau staff akan memindahkan 

tamu yang kamar yang lebih jauh dari tamu tersebut untuk tenang dan bahkan 

akan memaklumi hal tersebut. 

B. Saran nya untuk pihak hotel phoenix adalah 

1. Meningkatkan Standar operasional Procedure akan untuk mencegahnya 

complaintnya tamu. Sosialisasinya atau breffeing Standart Operasional 

Prosedure kepada setiap karyawan seperti Front Desk Agent ,Guest 

Relations Office, CONCIERGE, Telepon operator 

2. Menekankan kembali kebijakan dalam menangani keluhan dengan metode 

heat yang dimana sebagai tolak ukur atau pedoman saat terjadinya keluhan 

yang di sampaikan oleh tamu.  
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LAMPIRAN 



 





  
 
 
 
 
 

 

PEDOMAN DOKUMENTASI 
 

 

Analisis Front office Agent Dalam menangani Complaint tamu 
 

 

Lokasi: Phoenix Hotel Yogyakarta Jl. Jend. Sudirman No.9, Cokrodiningratan, Kec. 

Jetis, Kota Yogyakarta, Daerah Istimewa Yogyakarta 55233 

 

A.aspek yang sedang diamati: 
 

 

1.   Standar Operating Prosedure 

 
2.   Keluhan Berdasarkan Fasilitas 

 
3.   Keluhan Terhadap Service 

 
4.   Keluhan Terhadap Staff 

 
5.   Keluhan Berdasarkan Tamu 



  
 
 
 
 
 

 

PEDOMAN WAWANCARA 
 

Judul Skripsi                          :ANALISIS  FRONT  OFFICE  AGENT  DALAM 

MENANGANI COMPLAINT TAMU 

 

Lokasi Penelitian                    :Hotel Phoenix Yogyakarta 
 

 

A. Data Informan 

 
Nama                                 :Teza Apriado Jabatan                               

:Front Office Agent Hari,Tanggal                      

kamis :04 Febuary 2021 

Waktu,Tempat                   :Hotel Phoenix Yogyakarta 

 
Daftar Pertanyaan 

 
1.   Apakah ada form penangan keluhan/complaint tamu? 

 
2.   Bagaimana cara upaya front desk agent tidak terjadinya keluhan? 

 
3.   Apakah ada catatan tentang keluhan tamu ketika pergantian shift ? 

 
4.   Sampai mana wewenang front office agent dalam menangani keluhan tamu? 

 
5.   Jika ada keluhan tentang fasilitas hotel ataupun keluhan kamar,bagaimana 

cara menangani keluhan tersebut? 

6.   Bagaimaan cara penanganan complaint tamu terhadap barang yang tertukar 

ataupun barang yang hilang? 

7.   Jika terjadi nya keluhan di bagian food and beverage dan akhirnya menjdi 

complaint bagaimana cara menindak lanjutin keluhan tersebut? 

8.   Bagaimana cara sikap seorang staff front desk agent agar tidak menjadi 

keluhan? 



  
 
 
 
 
 

 

9.   Apakah ada perilaku staff yang membandingkan tamu yang biasa ataupun 

vvip? 

10. Bagaimana cara menangani keluhan tamu yang terjadi akibat dari gangguan 

binatang? 

11. Bagaimana menindaklanjuti ketika ada masalah tentang kendala kendaraan 

umum ? 



  
 
 
 
 
 

 

B. Data Informan 
 

 

Nama                                 :Hardy 

 
Jabatan                               :Assistant Front Office / Supervisor Front Office 

 
Hari,Tanggal                      :Senin 08 Febuary 2021 

 
Waktu,Tempat                   :Hotel Phoenix Yogyakarta 

 
Daftar Pertanyaan 

 
1. Bagaimana SOP dalam penanganan keluhan/complaint? 

 
2. Bagaimana   cara   upaya   front   office   agar   tamu   tidak   mengalami 

keluhan/Complaint ? 

3. Sejauh mana front office manager dalam menindaklanjuti keluhan tamu? 

 
4. Bagaimana Cara  front office manager mengajarkan front office agent 

 
dalam  menghadapai keluhan ? 

 
5. Jika front desk agent tidak bisa menyelesaikan keluhan bagaimana cara 

front office manager memberikan penyelesaiannya ? 

6. Bagaimana    cara    front    office    untuk    menangani    keluhan    yang 

disebabkan oleh departemant lain? 

7. Apakah sejauh ini kinerja staff front office sudah memenuhi persyaratan? 

 
8. Apakah ada pelatihan khusus untuk menangani keluhan tamu di   front 

 
office departement? 

 
9. Apakah ada kemungkinan keluhan/complaint tidak bisa di atasi maka akan 

meminta bantuan ke general menager yang menanganinya? 
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