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ABSTRAK

UPAYA ROOM ATTENDANT DALAM MENANGANI
KOMPLAIN TAMU TENTANG KEBERSIHAN KAMAR DI
HOTEL ROS IN YOGYAKARTA

Disusun Oleh
Epifania Childa Sada Wake
2211397580

Ros In Hotel Yogyakrta berusaha memberikan pelayanan yang terbaik untuk para
tamu yang datang menginap, akan tetapi ada beberapa kegiatan dalam pelayanannya masih
terdapat faktor yang menimbulkan masalah. Masalah yang sering terjadi adalah komplain
tamu mengenai kebersihan kamar yang kurang maksimal. Hal ini terjadi karena room
attendant yang belum memahami standart operasional procedure sehingga terjadinya
masalah. Hal ini menarik untuk melakukan penelitian guna untuk mengetahui bagaimana
upaya yang dilakukan oleh room attendant dalam menangani komplain tamu tentang
kebersihan kamar serta apa saja faktor yang menimbulkan terjadinya komplain.Dalam
proses penelitain ini menggunakan metode kualitatif dengan teknik pengumpulan data
observasi, wawancara serta dokumentasi. Hasil dari penelitian ini adalah room attendant
selalu mendengarkan terkait keluhan tamu serta melakukan evaluasi pada saat morning
breafing dan mempercepat proses tindakan agar tidak terjadi lagi komplain tamu dimasa
yang akan datang untuk meningkatkan kenyamanan dan kepuasaan bagi para tamu yang
datang menginap di Ros In Hotel Yogyakarta.

Kata Kunci: Komplain, room attendant,tamu.

ROOM ATTENDANT'S EFFORTS IN HANDLING GUEST
COMPLAINTS ABOUT ROOM CLEANLINESS AT ROS HOTEL
IN YOGYAKARTA

ABSTRACT

Ros In Hotel Yogyakrta strives to provide the best service for guests who come to
stay, but there are some activities in its service there are still factors that cause problems.
The problem that often occurs is guest complaints about the cleanliness of the room that is
not optimal. This happens because the room attendant does not understand the standard
operating procedure so that problems occur. It is interesting to conduct research to find
out how the efforts made by room attendants in handling guest complaints about room
cleanliness and what are the factors that cause complaints. In this research process using
qualitative methods with observational data collection techniques, interviews and
documentation. The result of this study is that room attendants always listen to guest
complaints and evaluate during morning breafing and speed up the action process so that
there are no more guest complaints in the future to increase comfort and satisfaction for
guests who come to stay at Ros In Hotel Yogyakarta.

Keywords: complaint, room attendant,guest.
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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Perhotelan adalah salah satu aspek dari pariwisata yang saat ini sedang
ramai dan berkembang di negara Indonesia. Salah satu bidang yang berkaitan
dengan pariwisata ialah hotel, yang merupakan tempat penginapan dengan
menyediakan fasilitas kamar, restaurant, laundry, dan bar (Taviprawati dkk.,
2019). Hotel juga merupakan tempat untuk menginap yang memiliki kamar untuk
disewakan kepada masyarakat dengan menawarkan fasilitas yang berupa makanan
& minuman. Terdapat banyak tempat penginapan atau hotel yang tersebar di
seluruh daerah. Ada beberapa klasifikasi hotel mulai dari hotel bintang I, hotel
bintang 11, hotel bintang 111, hotel bintang 1V dan hotel bintang V. Dari klasifikasi
tersebut mempunyai fasilitas masing-masing mulai dari hotel bintang | hingga hotel
bintang V. Di dalam hotel juga terdapat beberapa department-departement yang
membantu operasional. Department-departement yang ada di hotel meliputi front
office department, food & beverage department, accounting department,
engineering department, dan housekeeping department. Salah satu department
hotel yang paling penting dalam pelayanannya ialah housekeeping department

Housekeeping department adalah salah satu department yang memiliki
peran dan tanggung jawab untuk menjaga, merawat, memelihara kebersihan dan
keindahan hotel mulai dari kamar hingga area yang ada dihotel. Housekeeping
department merupakan salah satu kompenen hotel yang memiliki peran serta tugas

dan tanggung jawab untuk meningkatkan kebersihan kamar, ruangan umum,
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