
 

46 
 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Adapun kesimpulan yang diberikan penulis berdasarkan keterangan 

dari bab-bab sebelumnya. Bahwa bisinis sebuah hotel baik itu sudah 

berbintang lima sekalipun tidak akan pernah lepas dari yang namanya 

kritik atau komplain, karena yang dijual adalah jasa dan pelayanan 

sehingga kepuasan para tamu merupakan kewajiban sebuah hotel. Serta 

penanganan komplain tamu tersebut harus di tangani dengan baik dan 

benar oleh orang yang sudah profesional dibidang tersebut, agar bisnis 

hotel ini dapat tetap berjalan dengan lancar sesuai dengan tujuan. 

B. Saran  

Sebenarnya komplain ada karena tamu tidak mendapatkan pelayanan 

sesuai dengan ekspektasi mereka sehingga terjadilah komplain.Berikut 

yang dapat dilakukan untuk mengatasi hal tersebut: 

1. Front Office / Resepsionis lebih memastikan atau menginfokan 

fasilitas kamar sesuai yang dibayar / dipesan tamu, dan memberi 

pengarahan / pengertian tentang peraturan hotel secara singkat padat 

dan jelas. 

2. Kembali mengecheck dan re-check kamar dan seisinya dengan 

seksama, dan memastikan semua perabotan berfungsi, dan 

kebersihannya. 
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Lampiran 1 Surat pengantar On The Job Trainee 

 



 
 

 

 

 

 

 



 
 

 

Lampiran 2 Surat balasan penerimaan Mahasiswa On The Job Trainee 

 

 

 

 

 



 
 

 

Lampiran 3 Sertifikat On the Job Trainee 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

Jadwal kerja Trainee dan Staff 

 

 

Contoh welcome card untuk tamu VIP 

 

 

Lampiran 4 Dokumentasi 



 
 

 

 

Contoh treatment fruit basket untuk tamu VIP 1 untuk VIP 2 hanya berbeda 

jumlah apel saja yaitu 3 buah 

 

Treatment fruit basket untuk tamu VIP 3 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

gambaran donut untuk tamu influencer ataupun gambaran donut yang biasa 

dibagikan kepada tamu sebagai permintaan maaf apabila ada kesalahan 

 

 

cake happy birthday untuk tamu yang sedang berulangtahun ataupun request tamu 

untuk dibuatkan cake ulangtahun 
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