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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dari hasil wawancara 

dan dokumentasi, proses penanganan keluhan tamu oleh front office 

department sudah sesuai dengan standar operating procedure yang sudah 

ditetapkan. Adapun data uang diperoleh setelah yang telah dilakukan pada 

bab sebelumnya, data disimpulkan bahwa: 

1. Front Office Manager dan Front Office Supervisor sebelum membalas 

keluhan tamu pada Online review, hal pertama yang harus dilakukan 

adalah mencari database tamu terlebih dahulu untuk memastikan 

apakah tamu pernah menginap di hotel sebelumnya. Hal ini untuk 

mempermudah pihak hotel mencari tahu kronologi yang terjadi agar 

dapat menangani keluhan tamu melalui Online Review tersebut. 

Penangan yang dilakukan oleh pihak hotel sudah sangat baik sebelum 

membalas keluhan tamu mereka memastikan terlebih dahulu 

mengenai tamu yang memberikan komplain kepada hotel tersebut. 

2. Keluhan tamu berdasarkan Food and Beveranges Product yang Front 

Office Department lakukan sudah baik mulai dari penerimaan 

komplain, make sure nama tamu terdaftar di sistem sebagai guest 

hotel, ucapkan terimakasih, apologize, follow up, menjelaskan tentang 

permasalahan yang ada dengan sopan dan mengharagai tamu saat 
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membalas keluhan. Keluhan mengenai  Food and Beveranges Service 

sudah ditangani dengan baik yaitu pihak hotel akan memberikan 

kompensasi kepada tamu apabila tamu berkenan menginap lagi di 

hotel Grand Zuri Malioboro. Sesuai dengan SOP yang dimiliki maka 

dapat disimpulkan penanganan keluhan berdasarkan Food and 

Beveranges Service sudah memenuhi syarat. 

3. Keluhan berdasarkan fasilitas kamar maupun fasilitas umum sudah 

sangat tepat dalam menanggapi. Penanganan Front Office Department 

dalam membalas keluhan tamu melalui Online Review terkait fasilitas 

kamar mengenai wastafel mampet, AC tidak dingin, dan bantal bau 

apek pihak hotel langsung meminta informasi kepada tamu terkait no 

kamar agar dapat dilakukan pengecekan kembali untuk melakukan 

perbaikan agar hal yang sama tidak terulang lagi. Respon penanganan 

yang dilakukan oleh hotel sudah baik. 

4. Keluhan yang disebabkan terkait kinerja staff karena staff tidak 

propesional, staff tidak dapat memberikan solusi terhadap tamu, dan 

tamu menunggu lama. Penanganan seperti ini staff akan 

menyampaikan terimakasih kepada tamu karena sudah memberikan 

komentar melalui Online Review, staff akan menyampaikan 

permohonan maaf karena telah mengecewakan tamu serta apabila 

tamu liburan kejugja dan berkenan menginap kembali di hotel Grand 

Zuri Malioboro hal yang sama tidak akan terjadi kembali. Dalam hal 

ini dapat disimpulkan penanganan tersebut sudah sangat baik. 
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B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dapat dikembangkan 

beberapa saran yang mungkin dapat menjadi bahan pertimbangan adalah 

sebagai berikut: 

Sebaiknya diupayakan jangan sampai tamu mengeluh atau punya 

permasalahan, sehingga tamu tidak bisa memberikan komplain melalui 

Online Review. Adapun hal yang harus dilakukan pihak hotel adalah lebih 

menekankan para staff untuk selalu menanyakan pengalaman menginap 

yang tamu rasakan selama tinggal di hotel sebelum mereka Cheak Out, 

langkah seperti ini akan menguntungkan pihak hotel karena jika para staff 

selalu bertanya kepada tamu akan mengurangi keluhan yang terjadi pada 

Online Review. Tamu bisa menceritakan keluhan yang mereka rasakan di 

hotel dan staff juga bisa menjadi tahu apa yang dirasakan oleh tamu pada 

saat mereka menginap. 
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Lampiran 1 Pedoman Wawancara 

PEDOMAN WAWANCARA 

Judul Skripsi              : Upaya Front Office Department Dalam Menangani 

Keluhan                      Tamu Melalui Online Review  

Lokasi Penelitian             : Grand Zuri Malioboro Yogyakarta 

A. Data Informan 

Nama                     : Bima Samodra Kumara 

Jabatan                   : Front Office Manager 

Hari, tanggal          : Senin, 30 Mei 2022 

Waktu, tempat        : 19.00 WIB, Grand Zuri Malioboro 

Daftar Pertanyaan 

1. Bagaimana SOP dalam penanganan keluhan tamu terhadap online 

review? 

2. Bagaimana kebijakan bapak terhadap front office staff dalam 

membalas keluhan tamu terhadap online review? 

3. Apakah front office staff yang bapak miliki sudah melakukan 

kebijakan yang sesuai terhadap membalas sebuah online review? 

4. Bagaimana front office staff pada saat kondisi sibuk kemudian lupa 

atau melewatkan balasan pada online review? 

5. Bagaimana cara bapak selaku front office manager dalam menangani 

keluhan tamu melalui online review? 



 
 

 
 

6. Apakah seluruh front office staff diperbolehkan membalas keluhan 

tamu melalui online review? 

7. Bagaimana cara bapak selaku front office manager dalam menangani 

keluhan tamu yang disebabkan oleh department lain pada online 

review? 

8. Bagaimana cara front office staff dalam menangani keluhan pada 

online review agar mendapatkan umpan balik dari tamu? 

9. Sejauh mana cara untuk menindaklanjuti keluhan tamu pada online 

review? 

10. Apakah yang akan dilakukan front office jika keluhan pada online 

review tidak dapat diatasi? 

B. Data Informan 

Nama                     : Ganang Saputra 

Jabatan                   : Front Office Supervisor 

Hari, tanggal          : Rabu , 08 Juni 2022 

Waktu, tempat        : 13.00 WIB, Burjo Jogja Caffe Shop 

Daftar Pertanyaan 

1. Keluhan online review seperti apa yang bisa ditangani oleh front office 

supervisor tanpa meminta bantuan manager? 

2. Sampaimana batas front office supervisor dalam menangani keluhan 

tamu pada online review? 

3. Apakah penanganan keluhan pada online review mempunyai batas 

waktu? 



 
 

 
 

4. Menurut saudara bagaimana cara penganganan keluhan tamu di dalam 

sebuah online review oleh front office supervisor? 

5. Bagaimana cara front office supervisor mendapatkan umpan balik dari 

tamu yang komplain pada online review? 

6. Bagaimana cara front office supervisor mencegah agar tidak banyak 

tamu yang komplain pada online review? 

7. Menurut saudara bagaimana sikap front office supervisor saat 

membalas keluhan tamu dalam sebuah online review, apakah harus 

menggunakan bahasa yang baku? 

8. Menurut saudara bagaimana menggunakan kata yang baik untuk 

menenangkan keluhan tamu pada sebuah online review? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 2. Pedoman Dokumentasi 

 

PEDOMAN DOKUMENTASI 

Upaya Front Office Departement Dalam Menangani Keluhan Tamu Melalui 

Online Review Di Grand Zuri Malioboro 

Lokasi : Grand Zuri Malioboro, Jl. P. Mangkubumi No. 18, Gowongan, 

Kecamatan.       Jetis, Kota Yogyakarta, Daerah Istimewa Yogyakarta 

55233. 

Aspek yang diamati: 

1. Mencari Database Tamu Yang Tertera di Sistem 

2. Keluhan Berdasarkan Food and Beverages Service 

3. Keluhan Berdasarkan Fasilitas 

4. Keluhan Terkait Kinerja Buruk Staff 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 3. Surat Pengantar Penelitian dari STP AMPTA 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 4. Surat Balasan Penelitian dari Grand Zuri Malioboro 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 5. Sertifikat On The Job Training 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 6. Evaluasi Pelatihan Kerja Praktek 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 7. Lembar Bimbingan 
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