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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dari wawancara dan 

dokumentasi, proses penanganan keluhan tamu oleh front office staff sudah 

sesuai dengan standar operating procedure yang sudah ditetapkan. Dari 

data yang diperoleh serta hasil analisis yang telah dilakukan pada bab 

sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa: 

1. Keluhan tamu berdasarkan service yang front office department 

lakukan sudah baik mulai dari penerimaan complaint, meminta maaf 

sampai dengan follow up kepada tamu kembali. Keluhan mengenai 

keterlambatan penjemputan sudah ditangani dengan baik yaitu 

memberikan complimentary fruit dan surat permintaan maaf yang 

langsung diletakkan di kamar tamu. Sesuai dengan SOP yang dimiliki 

maka dapat disimpulka penanganan keluhan berdasarkan pelayanan 

ssudah memenuhi syarat. 

2. Keluhan berdasarkan fasilitas kamar maupun fasilitas umum sudah 

sangat tepat dalam menanggapi. Bantuan yang muncul dari beberapa 

departemen di hotel akan memperlancar dalam sistem operasional 

sehari-hari. Keluhan tamu mengenai tidak ada staff yang menjaga pool, 

dengan cepat front office menghubungi poll attendat meminta 

mencarikan staff untuk menjaga. Dapat disimpulkan bahwa penanganan 

keluhan berdasarkan fasilitas sudah baik. 
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3. Keluhan yang diakibatkan oleh staff yang kurang paham akan objek 

wisata yang tamu tanyakan, penanganan seperti ini dengan cara staff 

bisa langsung mencari diinternet mengenai objek wisata atau 

memberikan peta daerah wisata dan menjelaskan. Pelatihan dan 

mengembangan ide-ide yang rutin dilakukan untuk memperkecil 

tingkat keluhan tamu akibat kelalaian yang staff lakukan. Dari hal 

tersebut dapat disimpulkan mengenai keluhan akibat staff sudah baik 

dalam penanganannya. 

4. Keluhan mengenai tamu lain akan sangat jarang sekali dijumpai. Jika 

tamu merasa terganggu oleh tamu lain maka pihak staff akan 

memindahkan tamu tersebut ke kamar yang lebih tenang atau bahkan 

tamu akan merasa memaklumi akan hal tersebut. Dapat dipastikan 

penanganan tersebut sudah sangat baik dilakukan. 

5. Respon dan penanganan keluhan yang cepat , efektif, dan solutif, 

sangat dibutuhkan untuk dapat menyelesaikan keluhan dengan baik. 

6. Semakin cepat keluhan terselesaikan , maka tamu juga akan 

meninggalkan kesan positif terhadap pelayanan yang diberikan. 

B. Saran 

 

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dapat dikembangkan 

beberapa  saran yang mungkin dapat menjadi bahan pertimbangan adalah 

sebagai berikut: 

1. Perlu adanya penambahan standart operating prosedure yang lebih 

lengkap lagi dengan berbagai keluhan ringan maupun keluhan berat. 
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Sosialisasi SOP kepada setiap karyawan baik section reception, GRO, 

telephon operator, concierge, maupun club lounge attendant. 

2. Menekankan kembali kebijakan dalam menangani keluhan sebagai 

tolak ukur atau pedoman saat terjadinya keluhan. Agar jika terjadi 

complaint dari tamu akan lebih cepat diatasi. 
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LAMPIRAN 

 

 
 

 



 

 

Lampiran 1 

PEDOMAN WAWANCARA 

 

Judul Skripsi : “Pengaruh Kecepatan Penanganan Komplain di 

Front Office Departemen terhadap Citra Positif  

Hotel Arjuna Yogyakarta” 

Lokasi Penelitian : Hotel ArjunaYogyakarta 

 

A. Data Infroman 
 

Nama : Ibu Nita 

 

Jabatan : Assistant Front Office Manager 

Hari, Tanggal : Jumat, 6 Mei 2022 

 

Waktu, Tempat : 10.00 WIB,  Hotel Arjuna Yogyakarta 

 Daftar Pertanyaan 

1) Bagaimana SOP dalam penanganan keluhan oleh tamu? 

2) Bagaimana kebijakan dalam menangani keluhan tamu? 

3) Apa saja kompensasi yang diterima tamu setelah menyampaikan 

keluhan? 

4) Bagaimana cara penyelesaian atau tahap penyelesaian hingga 

tamu merasa puas? 

5) Sejauh mana cara untuk menindaklanjuti keluhan tamu? 

6) Bagaimana cara untuk   menangani   keluhan   yang   disebabkan   

oleh department lain? 

7) Apakah sejauh ini kinerja staff front office sudah memenuhi 

persyaratan? 



 

 

8) Apakah ada pelatihan khusus untuk menangani keluhan tamu 

di front office department? 

9) Bagaiamana cara menyampaikan keluhan saat tamu sudah tidak 

menginap di hotel (check-out)? 

10) Apakah ada kemungkinan keluhan tidak bisa diatasi maka 

meminta bantuan manager atau GM yang menanganinya?



 

 

D. Data Infroman 

 
Nama : Bapak Arga 

 

Jabatan : Staff Front Office 

 

Hari, Tanggal : Sabtu, 7 Mei 2022 

 

Waktu, Tempat : 18.00 WIB,  Hotel Arjuna Yogyakarta 

 Daftar Pertanyaan 

11) Adakah form untuk penanganan keluhan tamu? 

 

12) Keluhan seperti apa yang bisa ditangani oleh front office staff tanpa 

meminta bantuan manager? 

13) Sampaimana batas wewenang front office staff dalam menangani 

keluhan tamu? 

14) Seperti apa penyampaian front office staff kepada tamu saat 

mendapati   komplain? 

15) Bagaimana cara penanganan saat tamu menyampaikan keluhan? 

 

16) Bagaiman cara mencegah terjadinya komplain tamu? 

 

17) Sikap seperti apa saat berhadapan dengan tamu komplain? 

 

18) Apakah penanganan komplain mempunyai batas waktu? 

19) Kompensasi apakah yang diberikan oleh front office staff 

kepada tamu yang mempunyai keluhan? 

20) Apakah tamu mendapatkan pelakuan khusus saat setelah 

penyampaian keluhan? 

21) Apakah front office staff membedakan cara penanganan komplain 

kepada tamu biasa dan tamu langganan (repeater) atau VIP 



 

 

Lampiran 2 

PEDOMAN DOKUMENTASI 

Pengaruh Kecepatan Penanganan Complaint terhadap Citra Positif 

Hotel Arjuna Yogyakrta 

 

Lokasi : Hotel Arjuna Yogyakarta, Jl. P. Mangkubumi no.44, Gowongan, 

Kecamatan Jetis, Kota Yogyakarta, Daerah Istimewa Yogyakarta 

55233 

A. Aspek yang diamati : 
 

1. Stadar Operating Prosedure 

 

2. Keluhan Berdasarkan Service 

 

3. Keluhan Berdasarkan Fasilitass 
 

4. Keluhan Berdasarkan Staff 

 

5. Keluhan Berdasarkan  Tamu 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 3 

Surat Pengantar Penelitian  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

Lampiran 4 

Lembar Bimbingan 
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