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ABSTRACT 

 
This research focuses on analyzing customer complaint management strategies 

through online reviews at the favehotel Padjadjaran in Bogor City in an effort to 

maintain guest loyalty so that excellent service is in accordance with the corporate 

values promoted by the hotel towards customers. The aim of this research is to 

analyze the handling of customer complaints at the favehotel Padjajaran hotel, 

Bogor city, by the Front Office Division. The research method is qualitative-

descriptive which uses observation, interviews (in-depth interviews) and 

documentation for data collection supported by library research, where the data 

sources studied in this research are reference books and scientific articles from 

journals. The data sources in this research are the hotel manager, Front Office 

Manager, other division managers, FO supervisors, and the front desk staff team. 

The results of the collected data are described descriptively. The results obtained in 

this research indicate that handling customer reviews and complaints submitted 

online and offline can be done using various methods. Identification of the type of 

complaint determines the appropriate method that should be applied. The skill of 

handling online reviews quickly needs to be mastered by the Hotel Front Office in 

order to retain guests to want to stay again. Therefore, increasing positive ratings 

(reviews) of hotels is the obligation of the hotel front office. In an effort to provide 

excellent service to customers so that customers remain loyal. The application of the 

ILEAD and HEAT methods is still appropriate for handling offline complaints, and 

the RIFD method is more appropriate for handling online complaints and reviews at 

favehotel Padjajaran Bogor. 

 

Keywords : Guest Loyality, Complaint Handling, Online Reviews, Service Quality, 

Hotel Bogor  

 

ABSTRAK 
 

Penelitian ini fokus pada analisis proses pengelolaan keluhan pelanggan melalui 

online review pada favehotel Padjajaran di Kota Bogor dalam upaya 

mempertahankan loyalitas tamu sehingga service excellent sesuai dengan corporate 

value yang diusung oleh hotel terhadap pelanggan tertap terjaga. Tujuan penelitian 

ini untuk menganalisa metode-metode penanganan keluhan pelanggan pada hotel 

favehotel Padjajaran kota Bogor oleh Front Office Division. Metode penelitian 

adalah kualitatif-deskriptif yang menggunakan observasi, wawancara (in-depth 

interview) dan dokumentasi untuk pengambilan data didukung oleh penelitian 

kepustakaan (library study). 
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Sumber data dalam penelitian ini adalah hotel manager, Front Office Manager, para 

manajer divisi lainnya, FO supervisor, serta tim staf di meja depan (Front Office) di 

favehotel Padjajaran Bogor. Hasil data yang terkumpul kemudian dijabarkan secara 

deskriptif.  Identifikasi jenis keluhan menentukan metode yang tepat yang harus 

diterapkan. Keterampilan (skill) menangani ulasan online dengan cepat perlu dikuasai 

oleh bagian Front Office Hotel dalam mempertahankan tamu untuk akhirnya mau 

menginap kembali.  Karena itu meningkatkan penilaian (review) yang bernilai positip 

terhadap hotel adalah kewajiban dari bagian front office hotel. Hasil yang diperoleh 

pada penelitian ini menunjukkan bahwa proses manajemen yang terdiri atas planning, 

organizing, actuating dan controlling terus dilakukan terutama di era yang serba 

cepat ini. Hasil penelitian terkait penanganan ulasan dan keluhan pelanggan yang 

disampaikan melalui online maupun offline dalam upaya mewujudkan service 

excellent terhadap pelanggan sehingga pelanggan tetap setia dilakukan dengan 

metode yang tepat yaitu adanya penerapan metode ILEAD dan HEAT yang 

diterapkan untuk menangani keluhan offline, dan metode RIFD lebih tepat digunakan 

untuk pananganan keluhan dan ulasan online pada favehotel Padjajaran Bogor. 

 

Kata Kunci: Kesetiaan pelanggan, Penanganan Keluhan, Review Online, Kualitas 

Pelayanan, Hotel Bogor 

 
 

 

PENDAHULUAN 

  

Latar Belakang 

 

Hotel merupakan salah satu akomodasi  penunjang utama wisatawan dalam perjalanannya. 

Memang wisatawan pasti membutuhkan tempat untuk beristirahat dari kepenatan selama berwisata. 

Selain sebagai tempat istirahat, hotel juga menjadi tempat para tamu menghabiskan waktu luangnya 

dengan menikmati berbagai aktivitas dan fasilitas  seperti spa, bar, pusat kebugaran, dan kolam 

renang. Karena hotel merupakan tempat menginap yang  penting bagi wisatawan, maka hal utama 

yang perlu diutamakan tentunya  adalah produk, finishing, pelayanan, fasilitas dan kualitas. (Kotler 

dan Keller, 2012). Hotel adalah suatu jenis akomodasi yang memberikan pelayanan kepada 

masyarakat  dengan pelayanan akomodasi, pelayanan makanan, pelayanan kamar, dan  pelayanan 

laundry. Dengan terjalinnya hubungan kerjasama jangka panjang antara pihak hotel dan pelanggan, 

maka pihak hotel harus mampu memberikan pelayanan yang berkualitas dan memuaskan segala 

kebutuhan pelanggan sehingga dikemudian hari pelanggan atau wisatawan tersebut akan datang 

kembali (repeat guest). 

Kota Bogor menjadi kota yang diincar wisatawan asal ibu kota. Pasca Covid, jumlah 

wisatawan yang datang ke Kota Bogor terus meningkat seperti terlihat pada tabel 1. menunjukkan 

jumlah perkembangan akomodasi di Kota Bogor tahun 2020-2022. Meningkatnya kunjungan 

wisatawan adalah untuk tujuan wisata atau perjalanan bisnis umumnya melakukan MICE (Meetings, 

Incentives, Conventions and Exhibitions). Oleh karena itu, diperlukan adanya hotel bisnis yang 

mampu memenuhi segala kebutuhan terkait bisnis serta dilengkapi dengan fasilitas pertemuan dan 

konferensi. Hotel  Padjajaran Bogor lebih memilih 70 tamu yang berpartisipasi dalam kegiatan bisnis, 

termasuk MICE. Sebagai hotel yang menyediakan akomodasi dengan harga terjangkau banyak dipilih  

wisatawan. (Martriana & Wicaksono, 2020) 
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Tabel 1. Jumlah Perkembangan Akomodasi di Kota Bogor 2020-2022 

 

 
Sumber : Dinas Pariwisata dan Kebudayaan Kota Bogor 

 

Berdasarkan penelitian sebelumnya disebutkan bahwa pelayanan yang diberikan hotel akan 

mendapat rating dan review dari pengunjung. Wisatawan dapat memberikan feedback melalui 

Traveloka, Tripadvisor dan Google yang tentunya akan berdampak signifikan terhadap penilaian 

wisatawan. Oleh karena itu, untuk dapat menarik perhatian  pelanggan atau klien, pihak hotel harus 

benar-benar memberikan pelayanan semaksimal mungkin agar pelanggan merasa puas dan tidak 

merasa dirugikan. Menurut penelitian yang dilakukan oleh RP Ishak di Majalah Hotel Bogor, kualitas 

pelayanan mempunyai pengaruh yang sangat signifikan terhadap kepuasan tamu hotel (Ishak, 2022).  

Favehotel Padjajaran Bogor sebagai objek penelitian penulis, adalah hotel Bintang 3 yang terletak di 

jantung Kota Bogor dengan standar manajemen dan keselamatan internasional dari jaringan hotel 

paling terpercaya di Indonesia, Archipelago International. favehotel Padjajaran Bogor memiliki tujuan 

untuk menjadi modern select service hotel terbaik di Bogor yang memadukan desain yang khas dan 

bergaya dengan harga terbaik bagi pebisnis maupun wisatawan. Fokus utama mereka terletak pada 

kebersihan dan pegawai ramah yang bekerja dengan sepenuh hati dengan memberikan pelayanan 

terbaik yang menjadi ciri khas favehotel Padjajaran Bogor di mata para tamu (www.favehotels.com). 

Bagaimanapun juga keluhan tamu adalah suatu hal yang lazim dialami di hotel. Alasan utama 

pelanggan mengeluh adalah karena mereka merasa tidak puas dengan apa yang mereka terima, baik itu 

pelayanan yang berwujud maupun tidak berwujud. Tamu kemudian dapat mengambil tiga tindakan: 

menyimpan keluhannya sendiri, mengirimkannya langsung ke hotel, atau memberikan ulasan secara 

online. Keluhan sendiri berdampak besar terhadap review atau rating hotel tersebut. Jika pihak 

manajemen hotel menyelesaikan keluhannya maka pelanggan akan merasa senang, namun sebaliknya 

bisa saja mereka merasa kecewa dan  memberikan rating dan review yang buruk pada hotel tersebut. 

sehingga tamu tidak lagi menginap  dan dapat mempengaruhi pendapatan hotel. Biasanya, keluhan 

tamu akan dikirim ke meja depan dan  ditangani oleh Manajer Hubungan Tamu hotel. Namun jika 

keluhannya  sangat serius akan ditangani langsung oleh Front Office Manager atau bahkan General 

Manager. Di favehotel Padjadjaran Bogor pada prinsipnya semua keluhan pelanggan harus bisa 

ditangani langsung oleh seluruh tim yang ada di Front Office Department.  

 

Tujuan Penelitian 

 

Rumusan masalah yang akan dibahas adalah bagaimana strategi favehotel Padjajaran Bogor 

dalam menangani service-related complaints yang disampaikan baik melalui guest review (online) 

maupun keluhan yang disampaikan langsung dan metode yang dilakukan oleh FOM (Front Office 

Manager) dan hoteil manageir seicara teipat.  Peineiliitiian iinii beirtujuan untuk meingkajii apakah peineirapan 

meitodei HEiAT (hear, empathy, apologize, take action) dan IiLE iAD (identify, listen, empathize, 

apologize dan decide) oleih Diiviisii Front Offiicei Faveihoteil Padjajaran Bogor seibagaii strateigii dalam 

meimbeiriikan peilayanan priima keipada peilanggannya masiih eifeiktiif atau sudah beirmodiifiikasii, oleih 

kareina iitu peinuliis meingambiil judul peineiliitiian “Service-Excellent Penanganan Guest Review oleh 

Front Office Hotel sebagai Strategi Mempertahankan Loyalitas Tamu” Tujuan peineiliitiian iinii untuk 

meinganaliisa meitodei-meitodei peinanganan keiluhan peilanggan pada hoteil Faveihoteil Padjajaran kota 

Bogor oleih Front Offiicei Diiviisiion 

 

KAJIAN LITERATUR 

 

 Dalam meinanganii keiluhan tamu, maka keiluhan teirseibut peirtama-tama akan diisampaiikan 
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keipada bagiian front offiicei/reiceiptiion. Keiluhan teirseibut diisampaiikan keipada bagiian front offiicei seisuai i 

deingan teiorii yang teilah peinuliis sampaiikan seibeilumnya, bahwa bagiian teirseibut meirupakan jantung 

darii seigala aktiiviitas tamu dii hoteil. Seiteilah diisampaiikan, maka yang diilakukan oleih front offiicei teiam 

adalah meireika akan meingiideintiifiikasii jeiniis keiluhannya, meineilaah jeiniis keiluhannya lalu diiteiliitii juga 

tiingkat keiseiriiusan dan urgeincy dariikeiluhan teirseibut. Contohnya biila keiluhan teirseibut teirgolong dalam 

Meichaniical Complaiint maka akan diiseileisaiikan oleih bagiian front offiicei. Seipeirtii miisalnya AC pada 

kamar tamu yang kurang diingiin, maka yang akan diilakukan adalah bagiian front offiicei akan 

meinghubungii bagiian eingiineieiriing untuk meimpeirbaiikii AC dii kamar teirseibut. Seigala keiluhan yang 

dapat diiseileisaiikan seicara mandiirii oleih staff akan diiseileisaiikan oleih staff iitu juga.  Dalam kasus-kasus 

teirteintu, meimbutuhkan bantuan darii supeirviisor atau manageir hoteil untuk meinyeileisaiikan masalah 

teirseibut. Seipeirtii dalam peineiliitiian iinii peinuliis meineiliitii teirkaiit strateigii hoteil manageir dalam meinanganii 

seirviicei-reilateid complaiints. Iinii meirupakan jeiniis keiluhan yang beirkaiitan deingan peilayanan yang 

diibeiriikan oleih piihak hoteil keipada tamu. Seirviicei seindiirii meimiiliikii keiteirkaiitan deingan siikap yang 

diibeiriikan oleih staff keipada tamu (Soeiswoyo, 2023) 

Strateigii dalam peinanganan keiluhan adalah seibagaii beiriikut: (1) Liisteiniing, meindeingarkan 

keiluhan yang diisampaiikan oleih tamu. Meimahamii teirleibiih dahulu seipeirtii apa keitiidaknyamanan atau 

keitiidakpuasan yang diirasakan oleih tamu. Deingarkan deingan teiliitii, kiira-kiira seipeirtii apa yang diirasakan 

oleih tamu teirseibut, apakah ada andiil darii staff yang teirliibat diidalamnya atau tiidak ; (2) Apologiizei, 

meimiinta maaf keipada tamu seirta meineimpatkan diirii kiita dii posiisii tamu dalamkata laiin beireimpati i 

deingan tamu. Deingan kiita meirasakan beirada dii posiisii tamu teirseibut maka kiita akan leibiih meimahamii 

peirmasalahannya seirta kiita juga dapat meimiinta maaf deingan tulus keipada tamu. Dalam hal meimiinta 

maaf iinii bukan beirartii kiita akan seilalu beirada dalam posiisii yang salah, namun deingan adanya 

peirmiintaan maaf teirseibut dapat meineinangkan tamu. (3) Reipeiat, Meimastiikan keimbalii atas keiluhan 

yang diialamii oleih tamu, seicara dua siisii baiik seicara iinteirnal manajeimein dan meingafiirmasii ulang 

keimbalii pada tamu agar teipat dalammeingambiil keiputusan dan tiindakan yang diipeirlukan untuk tiidak 

meingulangii keiluhan yang seirupa dii masa yang akan datang. (4) Actiion, beirtiindak untuk meinanganii 

keiluhan yang diialamii oleih tamu. Biilamana teirnyata sampaii ada keirugiian yang diialamii oleih customeir, 

maka seigeira meingambiil tiindakan beirdasarkan keiputusan oleih manageir hoteil untuk meimpeirbaiikii 

siituasii seipeirtii biisa meireispon keirugiian teirseibut deingan diibeiriikan gantii rugii miisalnya seicara mateiri i 

ataupun peimbeiriian compliimeintary. Namun seimua iitu keimbalii lagii kei masiing- masiing kasus kareina 

tiidak seimua keiluhan dapat diibeiriikan compliimeintary dan seisuaii keiteirangan darii hoteil manage ir 

Faveihoteil Padjajaran Bogor, beiliiau meingeimukakan bahwa biila seitiiap keiluhan tamu diiseileisaiikan 

deingan meimbeiriikan compliimeintary maka hal teirseibut akan meinjadii suatu keibiiasaan yang biisa jadi i 

kurang baiik. Seipeirtii miisalnya tamu A meimbeiriikan keiluhan yangkeimudiian diibeiriikan compliimeintary 

seibagaii tanda peirmiintaan maaf maka diitakutkan bahwa akan meinjadii seibuah keibiiasaan beirulang dan 

tamu akan seicara teindeinsii teirus meineirus meimbuat keiluhan deimii meindapatkan compliimeintary 

(Saputra eit al., 2023). 

Beirbagaii keiluhan peilanggan teirseibut dapat diiatasii deingan meingiimpleimeintasiikan meitodei yang 

laziim diisiingkat deingan HEiAT, yaknii heiar theim out, eimpathiizei, apologiizei dan takiing propeir actiion 

and follow up. Meitodei HE iAT adalah keipanjangan darii heiar theim out yang beirmakna meindeingarkan 

seicara seiksama, eimphatiizei yang beirmakna turut seirta meirasakan apa yang diialamii orang laiin, 

apologiizei yang beirmakna reindah hatii dan meimiinta peirkeinan keipada peilanggan dan takiing actiion and 

follow up adalah meiniindaklanjutii dan meinanganii seigala beintuk keiluhan peilanggan. Beiriikut akan 

seidiikiit diiulas meingeinaii meitodei HEiAT dalam meinghadiirkan peilayanan priima dii seibuah hoteil 

(Maheindra & Sutanto, 2021).  Peirtama, heiar theim out.  Meindeingarkan seigala beintuk keiluhan 

peilanggan hoteil seicara seiksama (heiar theim out) adalah meirupakan hal yang sangat peintiing supaya 

tiidak teirjadii keisalahpahaman (miiss-communiicatiion) dii antara peilayan hoteil dan peilanggan. 

Meindeingarkan seigala beintuk keiluhan peilanggan harus deingan seiksama dan tiidak meimbantah walau 

seidiikiitpun keitiika peilanggan meinyeibutkan seigala beintuk keiluhannya. Peigawaii hoteil harus aktiif 

meimpeirhatiikan dan bahkan harus meiliihat mata peilanggan deingan peinuh peirhatiian, keiseiriiusan dan 

keireindahhatiian. Supaya seigala keiluhan teirseibut dapat diireikam deingan seimpurna dan seibagaii wujud 

keiseiriiusan kiita dalam meilayanii peilanggan maka dalam hal iinii peigawaii hoteil harus meimbawa keirtas 

dan peina untuk meincatatnya. Teirakhiir, keitiika meindeingarkan dan beirkomuniikasii deingan peilanggan 

para peigawaii hoteil juga harus beinar-beinar meinghargaii (reispeict). Jangan sampaii teirkeisan acuh dan 

meinyeipeileikan, seibab peilanggan adalah raja yang harus diilayanii deingan seibaiik mungkiin oleih peinyeidiia 
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jasa.  

Keidua, eimpathiizei meimiiliikii makna meinunjukkan rasa turut meirasakan apa yang diirasakan 

orang laiin atau eimpatii keipada peilanggan keimudiian deingan reisponsiif dan ceipat meincariikan solusiinya. 

Seidangkan meinurut peirspeiktiif, eimpatii adalah meirasakan apa yang diialamii oleih orang laiin deingan 

cara meimahamii posiisiinya, meimahamii asal meireika, meimahamii posiisiinya seikarang, dan meimahamii 

mau keimana meireika heindak peirgii. Dalam konteiks meilayanii peilanggan hoteil, para peigawaii hoteil 

harus meimiiliikii eimpatii, meirasakan apa yang diirasakan peilanggan, dan meimahamii keiadaan dan posiisii 

peilanggan. Deingan siikap eimpatii peigawaii hoteil deimiikiian maka akan teirjadii komuniikasii yang seihat 

antara keidua beilah piihak. Piihak peilanggan meirasa diipeirhatiikan, diipahamii, dan diihormatii, seimeintara 

piihak peigawaii hoteil juga tiidak mudah marah kareina meimahamii kondiisii dan posiisii peilanggannya. 

Keitiiga, Apologiizei. Dalam peirspeiktiif (Soeinarno, 2006), apologiizei meimiiliikii makna meimiinta peirkeinan 

atau maaf keipada peilanggan. Meimiinta maaf dii siinii beirartii beirsiikap reindah hatii keipada peilanggan 

deingan tanpa meimbeidakan status sosiial peilanggan. Peirmiintaan maaf iinii harus diilakukan deingan 

reindah hatii dan peinuh deingan keitulusan hatii. Seikurang-kurangnya teirdapat dua meitodei peirmiintaan 

maaf keipada peilanggan hoteil, yaknii meilaluii liisan ataupun tuliisan. Seicara liisan, peirmiintaan maaf dapat 

diisampaiikan langsung deingan peinuh reindah hatii dan sopan. Seimeintara seicara tuliisan dapat meilalui i 

apologiizei leitteir yang diitandatanganii oleih Geineiral Manageir (GM). 

Keieimpat, takiing actiion and follow up. Meitodei iinii meirupakan meitodei teirakhiir darii meitodei 

HEiAT yang meimiiliikii sub iindiikator yaiitu klariifiikasii, solusii, peirseitujuan dan meingambiil tiindakan seirta 

follow up. Seiteilah meindeingarkan seigala beintuk keiluhan darii peilanggan seicara peirhatiian, peinuh 

peirasaan, peinuh eimpatii, dan peinuh keisopanan, langkah seilanjutnya adalah meiniindaklanjutii seigala 

keiluhan teirseibut seicara aktiif, reisponsiif, dan ceipat. Jangan sampaii keiluhan-keiluhan teirseibut beirheintii 

kareina diicatat dii buku saja, namun harus seigeira diitiindaklanjutii dan diicariikan solusiinya. Seilanjutnya 

untuk meingucapkan teiriima kasiih keipada peilanggan atas kriitiik dan keiluhan teirseibut teirmasuk 

beirupaya untuk meimpeirbaiikiinya.  Peindeiknya, meitodei HEiAT sangat peintiing untuk diiiimpleimeintasiikan 

seibuah hoteil dalam rangka untuk meinghadiirkan peilayanan hoteil yang priima. deingan meitodei HE iAT, 

diiharapkan dapat meimbeiriikan keinyamanan fiisiik maupun psiikiis bagii seitiiap peilanggan yang datang. 

Deingan fasiiliitas dan peilayanan yang nyaman teirseibut, maka dapat meimbeiriikan keisan posiitiif seikaliigus 

keipuasan maksiimal bagii peilanggan, seihiingga deingan seindiiriinya peilanggan datang keimbalii, bahkan 

ada peilanggan yang reila meimbeirii iinformasii keipada orang laiin. Feinomeina seimacam iinii teintu sangat 

meinguntungkan piihak hoteil kareina meimiiliikii nama baiik dii teingah-teingah masyarakat seikaliigus seicara 

tiidak langsung meimbantu piihak markeitiing dalam meimasarkan hoteil keipada masyarakat.  

Meinurut Sukameirta & Andiianii (2020) strateigii peinanganan keiluhan laiinnya adalah deingan 

meinggunakan meitodei IiLEiAD yaiitu Iideintiify, Liistein, E impathiizei, Apologiizei dan Deiciidei. (1) Iideintiify 

meincoba untuk meimpeingaruhii peingalaman tamu meingiideintiifiikasii keiluhan tamu. Hal teirseibut dapat 

diilakukan deingan meimahamii postur dan bahasa tubuh seirta eikspreisii wajah tamu. (2) Liistein, seiteilah 

meingiindeintiifiikasii tamu yang kurang seinang, maka seilanjutnya deingarkan deingan baiik keiluhan yang 

diisampaiikan oleih tamu dan jangan meimbiicarakan tamu, geiliisah, dan meimbuat bahasa tubuh laiinnya 

yang dapat diitafsiirkan seibagaii deipeinsiif atau rasa keitiidakpeiduliian teirhadap tamu. (3) E impathiizei, 

keinalii keikeiceiwaan dan meincoba meimahamii apa yang diirasakan oleih tamu. Seidiikiit rasa eimpati i 

mampu meireidakan tamu yang meirasa sangat keisal. (4) Apologiizei, meimiinta maaf keipada tamu. Salah 

satu kaliimat yang dapat diiungkapkan yaiitu “saya sangat meinyeisal meingalamii iinii” dan (5) Deiciidei,  

lakukan tiindakan yang dapat meingatasii masalah dan meimuaskan tamu teirseibut. 

 

METODE PENELITIAN 

  

 Meitodei yang diigunakan pada peineiliitiian iinii adalah meitodei kualiitatiif deiskriiptiif, meirupakan 

seibuah jeiniis peineiliitiian yang beirtujuan untuk meinyajiikan gambaran leingkap meingeinaii suatu masalah 

atau diitujukan untuk eiksplorasii dan klariifiikasii meingeinaii suatu masalah atau feinomeina. Tujuan dari i 

peineiliitiian deiskriiptiif adalah meindeiskriipsii, meimbuat gambaran seicara siisteimatiis seirta kaiitan antara 

satu feinomeina deingan feinomeina laiinnya. Peineiliitiian deiskriiptiif kualiitatiif meirupakan seibuah meitodei 

peineiliitiian yang meinggabungkan peineiliitiian deiskriiptiif dan kualiitatiif. Peineiliitiian iinii diilakukan deingan 

meingumpulkan data kualiitatiif yang keimudiian diijeilaskan seicara deiskriiptiif. Jeiniis peineiliitiian iini i 

diigunakan untuk meinganaliisiis keijadiian, feinomeina, atau keiadaan seicara sosiial (Moleong, 2018). 

Uniit analiisiis dalam peineiliitiian iinii adalah Hoteil Manageir, Front Offiicei Manageir, seirta  Front 
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Deisk Ageint atau Reiceiptiioniist yang beikeirja dii Offiicei faveihoteil Padjajaran Bogor.  Proseidur 

peingambiilan data diilakukan meilaluii wawancara (iin-deipth iinteirviieiw) melalui narasumber (informan)  

yang sudah berpengalaman dan ahli di bidangnya dan sudah bekerja lebih dari 5 tahun pada favehotel 

Padjajaran dan juga melalui obseirvasii langsung seilama 6 miinggu seirta studii liiteiratur.  Peineiliitiian iinii 

meirupakan peineiliitiian kualiitatiif deingan analiisiis deiskriiptiif yaiitu data yang diipeiroleih akan diiolah 

deingan analiisiis deiskriiptiif kualiitatiif, seihiingga diidapat peinariikan keisiimpulan seicara deiskriiptiif.  Jeiniis 

data yang diigunakan pada peineiliitiian iinii adalah data priimeir. Narasumbeir utama pada peineiliitiian iini i 

adalah Hoteil Manageir, Human Reisourcei Coordiinator, Front Offiicei Manageir, Diireictor of Saleis, 

Asstiistant E ixeicutiivei Houseikeieipeir, Heiad Cheif, Asstiistant Reistaurant and Banqueist Manageir, Front 

Offiicei Supeirviisosr dan Front Deisk Ageint.   

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Manajemen Divisi Front Desk Favehotel Padjajaran Bogor 

 

Data yang dikumpulkan melalui interview para narasumber didasarkan pada referensi-

referensi berkaitan dengan penangananan keluhan pelanggan diantaranya bagaimana proses dan 

manajemen pada divisi front-office dijalankan, peran mereka dalam menghadapi keluhan pelanggan 

offline ataupun langsung disampaikan saat in-house.  Lalu bagaimana divisi menjalankan prosedur 

penanganan keluhan pelanggan dan membedakan jenis-jenis keluhan yang dihadapi. Tabel 2 

menjelaskan beberapa hasil interview dari para informan utama. 

 

Tabel 2. Hasil Interview Penanganan Keluhan Tamu Favehotel Padjajaran Bogor 
Pertanyaan Interview 

Bagaimana peran Anda dalam menghadapi keluhan pelanggan 

offline/langsung disampaikan saat in-house? 

1. Setiap komplain pertama di handle dengan reception. Ketika komplain tidak bisa di handle saya 

akan taking care langsung

2. Meminta maaf lalu dengarkan terlebih dahulu keluhannya seperti apa, jika keluhannya masih bisa 

di tangani oleh department yg terkait dengan keluhan tamu maka di overhandle kan

Bagaimana peran Anda dalam menghadapi keluhan pelanggan melalui 

online/setelah tamu check-out? 

1. Dengan membalas review langsung maksimal 2*24 jam

Tentunya peran saya saat menghadapi tamu yg mengutarakan keluhannya pada saat check out 

butuh perhatian yg lebih dan bisa ber empati

2. Tentunya peran saya saat menghadapi tamu yg mengutarakan keluhannya pada saat check out 

butuh perhatian yg lebih dan bisa ber empati

Apa saja jenis keluhan yang dihadapi oleh Front Office Fave Hotel Bogor? 1. Pada saat check in minta yg large bed padahal sudah penuh, AC yg kurang dingin , minta room 

smoking tidak bisa penuh Karna terbatas

2. tamu tidak mendapatkan  requestan sesuai dengan apa yang di request. contohnya tamu meminta 1 

bed tetapi ketika checkin dapatnya twin bed dikarenakan ketersediaan kamar hotel tinggal nya twin 

bedBiasanya kebanyakan keluhan yang muncul itu tentang apa saja? 1. tidak sesuainya request tamu dikarenakan ketersedian kamar pada saat tamu memesan kamar yang 

di inginkan sudah penuh

2. AC problem, room request

Bagaimana prosedur handling customer complaint offline di Fave Hotel 

Bogor?

1. Prosedur nya yg sudah di lakukan pertama mengidentifikasi, dengarkan , harus berempati, meminta 

maaf , lalu memberikan solusi yg baik dan memfollow up Setiap permasalahan yg ada sehingga 

tidak terjadi lg

2. apologize, listen to understand the problem, action to correct the guest problem, do take personal 

responsibility for further follow up, involved our manager (if necessary), notify our manager on our 

service recovery progress and result for learning experience 

Bagaimana Prosedur handling customer complaint yang disampaikan secara 

online di Fave Hotel Bogor? 

1. mengidentifikasi terlebih dahulu permasalahannya seperti apa, memberikan solusi sesuai dengan 

apa permasalahannya dan memfollow up untuk tidak terjadi lagi permasalahan tersebut

2. Enggagment langsung dengan tamu

Bagaimana komunikasi yang dilakukan saat menghadapi keluhan 

pelanggan/guest comment ?

1. Menggukan komunikasi yg mampu diterima oleh tamu jangan langsung memberikan pendapat 

dengarkan dahulu semua keluhan tamu jgn memotong lalu memberikan solusi yg bisa di terima 

oleh tamu

2. Komunikasi 2 arah langsung

Bagaimana efek dari proses handling complaint yang telah dilakukan oleh 

FO Fave Hotel Bogor? Berikan contoh-contoh kasusnya

1. Efeknya komplain beres hari itu juga dan tidak jadi komplain di online komen

2. contohnya ketika tamu pada checkin sudah request 1 bed tetapi ketersediaan kamar pada saat 

checkin adanya yang twin bed lalu kami memberikan solusi yaitu 2 tempat tidur yg sudah di 

gabung menjadi satu (hollywood)

Menurut Anda bagaimana Manajemen dalam mempertahankan citra positif 

Fave Hotel Bogor?

1. Sangat baik terutama dalam kekompakan team sehingga mampu memberikan dampak yang sangat 

positif bagi perusahaan dan tamu

2. menurut saya program yang sudah di rancang oleh management, contoh ; gsm, general cleaning, 

mengadakan training per department, sport activities (badminton, zumba, lari), pengajian bersama, 

training damkar dan acara lainnya

Menurut Anda apa saja faktor-faktor penyebab tamu memberikan komentar / 

penilaian negatif pada pelayanan Fave Hotel Bogor?

1. Room smoking yg terbatas, tidak paham nya tamu tersebut pada saat check in tidak kebagian yg 1 

bed karena sudah full

2. Fasilitas

Apa saja hambatan-hambatan yang Anda alami di front office Fave Hotel 

Bogor dalam menangani keluhan tamu? jelaskan

1. Sebetulnya tidak ada hambatan dalam menghadapi keluhan tamu yg jadi masalah itu jika seorang 

front office tidak mampu menguasai emosi nya dan tidak berempati terhadap tamu itu yg akan jadi 

masalah2. hambatan yg saya alami pada saat menghandle keluhan tamu, tamu tersebut tidak mau mengerti 

situasi dan kondisi permasalahan tsb

Berikan sebanyak-banyaknya contoh kasus keluhan yang menurut Anda 

paling berat dan bangaimana Anda mengatasinya ? (offline maupun review 

online)

1. Yang paling berat itu banyak nya tamu yang kurang paham jika membeli di OTA dan request 1 bed 

mereka pikir akan dapat karena sudah req padahal kembali lagi tergantung ketersediaan 

2. Pada saat check-in tamu tsb agak lama menunggu kamar dikarenakan tamu tsb ada yg meminta 

request dan kamarnya masih proses pembersihan, 

Jawaban informan

 
Sumber : hasil olah data penulis 
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Beirdasarkan hasiil obseirvasii dan iin-deipth iinteirviieiw deingan Front Offiicei Manageir dan Hoteil Manageir 

faveihoteil Padjajaran Bogor, maka peinuliis meineimukan bahwa dalam upaya meimbeiriikan seirviicei 

eixceilleint keipada peilanggannya faveihoteil Padjajaran Bogor teilah meineirapkan 4 tahapan fungsii dalam 

manajeimein diidalam proseis keirja seitiiap bagiiannya.  Tahapan-tahapan teirseibut meiliiputii : 

 

1.  Peireincanaan (Planniing) 

Seibeilum meimulaii opeirasiinya, peimiiliik faveihoteil Padjajaran Bogor teilah meilakukan 

peireincanaan meingeinaii beintuk hoteil, deisaiin, deikorasii, dan fasiiliitas yang akan diiseidiiakan agar seijalan 

deingan standar dan keiseilamatan corporatei hoteil manageimeint darii Archiipeilago. Archiipeilago adalah 

grup peirhoteilan miiliik swasta deingan leibiih darii 40.000 kamar dan teimpat tiinggal dii leibiih darii 200 

lokasii dii Asiia Teinggara, Kariibiia, Tiimur Teingah, dan Oseianiia. Archiipeilago adalah peirusahaan hoteil 

teirpeircaya deingan reikam jeijak panjang dan portofoliio 11 brand peimeinang peinghargaan.  Faveihoteil 

Padjajaran Bogor juga teilah meirumuskan viisii, miisii, dan tujuan yang iingiin diicapaii oleih hoteil agar 

meimiiliikii dasar yang jeilas seibeilum meimulaii opeirasiional.  

 

 
Gambar 1. Viisii Miisii dan niilaii-niilaii faveihoteil Padjajaran Bogor 

Sumbeir : Dokumein peinuliis, 2023 

 

Faveihoteil Padjajaran Bogor juga meimpeirsiiapkan moto yang akan diiteirapkan, yaiitu fun, freish 

and friieindly, yang akan meinjadii ciirii khas peilayanan darii seimua karyawan Faveihoteil Padjajaran Bogor 

deingan seilalu meimbeiriikan seinyum, sapa, salam keipada peilanggan dan motto iinii teirtuang dalam warna 

hoteil yaiitu piink fanta. Deingan meineirapkan moto iinii, faveihoteil Padjajaran Bogor beirusaha 

meimbeiriikan peingalaman yang meinyeinangkan keipada peilanggan dan meimbuat meireika meirasa 

diihargaii. Seilaiin iitu, faveihoteil Padjajaran Bogor juga teilah meinyiiapkan strateigii untuk meinanganii 

keiluhan- keiluhan darii peilanggan. Meireika juga meilakukan peincariian dan peineimpatan teinaga keirja 

yang seisuaii deingan keimampuan dan keiahliian dii biidang masiing-masiing. Hal iinii diilakukan untuk 

meimastiikan bahwa hoteil meimiiliikii karyawan yang kompeitein dan dapat meimbeiriikan peilayanan yang 

baiik keipada peilanggan. 

 

2. Peingorganiisasiian (Organiiziing) 

Seiteilah meilakukan peireincanaan, faveihoteil Padjajaran Bogor meilanjutkan deingan 

peingorganiisasiian. Meireika meimbagii tugas dan peikeirjaan keipada karyawan dalam struktur organiisasi i 

yang teirdiirii darii deiparteimein-deiparteimein yang beirbeida. Hal iinii diilakukan untuk meimbeiriikan 

peilayanan teirbaiik keipada peilanggan.  Dalam meinjalankan organiisasii nya manajeimein teilah 

meineitapkan SOP (Standar Opeirasiional Proceidureis) untuk seitiiap deiparteimein dan beirbagaii proseis 

opeirasii seiharii-hariinya, seihiingga ada keijeilasan bagaiimana seitiiap tugas harus diilaksanakan oleih 
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karyawannya. Untuk dii seitiiap diiviisii teilah diiteitapkan beirbagaii peiraturan dan SOP yang meinjadii 

panduan bagii seitiiap karyawannya dalam beikeirja. Pada diiviisii Front Offiicei peiraturan teirseibut diibuat 

QR codei seihiingga meimudahkan seitiiap karyawan untuk meing-acceiss dan meimbacanya.  

 

 

 
Gambar 2. faveihoteil Padjajaran Bogor Organiizatiion Charts 

Sumbeir: Dokumein peinuliis, 2023 

 

Standard opeiratiing proceidurei (SOP) yang teirdapat pada Front Offiicei Diiviison faveihoteil Padjajaran 

Bogor meiliiputii Reiseirvatiion Goldein Ruleis, Customeir Reiseirvatiion Reiviieiwpro, VHP standard, 

Reiseirvatiion Guaranteiei, Bookiing Confiirmatiion, Conciieirgei and beill seirviicei goldein ruleis, FO Manual, 

Forms Cheick Liist FO, Goldein Ruleis FO, Reiseirvatiion Standard Form, Reiseirvatiion Standard Liivei 

Chat diitunjukkan pada Gambar 3. diibawah iinii 

 

 

 
Gambar 3. Reiseirvatiion Mandatory QR Codei 

Sumbeir: Dokumein peinuliis, 2023 

 

3. Peinggeirakan (Actuatiing) 

Dalam proseis peinggeirakan karyawan, Faveihoteil Padjajaran Bogor meimiiliikii keimampuan 

komuniikasii yang baiik deingan piihak iinteirnal (karyawan dalam organiisasii) dan juga piihak eiksteirnal 

(peilanggan dan piihak laiin). Meireika meineimpatkan karyawan pada posiisii yang seisuaii deingan biidang 

keiahliiannya, seihiingga seitiiap peilanggan dapat diilayanii deingan ceipat dan eifiisiiein. Fungsii actuatiing 
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diiteirapkan meilaluii peirteimuan-peirteimuan diilakukan seicara teirjadwal dan rutiin baiik hariian, bulanan, 

peir seimeisteir maupun tahunan untuk meimastiikan keiseisuaiian deingan tujuan/targeit yang teilah 

diiteitapkan, untuk meimotiivasii karyawan, meilakukan correictiing actiion yang diipeirlukan untuk teitap 

biisa meimbeiriikan peilayanan teirbaiik dan meimpeirtahankan reiveinuei teitap optiimal.  Mulaii darii saat 

cheick-iin hiingga cheick-out, Faveihoteil Padjajaran Bogor beirusaha meinciiptakan keinyamanan bagii 

peilanggan dan meimbeiriikan peirhatiian yang maksiimal. Karyawan Faveihoteil Padjajaran Bogor seilalu 

proaktiif deingan beirtanya keipada peilanggan apakah ada keibutuhan khusus yang peirlu diipeinuhii dan 

meinawarkan fasiiliitas yang teirseidiia dii Faveihoteil Padjajaran Bogor. 

 

 
 

Gambar 4. Front Deisk Ageint seilalu standby untuk meimastiikan peilanggan meindapat seirviicei teirbaiik 

Sumbeir : Dokumein peinuliis, 2023 

 

Seilaiin iitu, Faveihoteil Padjajaran Bogor tiidak meilakukan diiskriimiinasii dalam peilayanan keipada 

seitiiap peilanggan. Meireika meimbeiriikan peilayanan yang sama baiik keipada seimua peilanggan, tanpa 

meimbeidakan status atau latar beilakang meireika. Priinsiip iinii meinunjukkan komiitmein Faveihoteil 

Padjajaran Bogor untuk meimbeiriikan peilayanan yang adiil dan seitara keipada seimua tamu yang datang. 

Seibagaii hoteil yang teirus beilajar untuk meinyeimpurnakan diirii, faveihoteil Hoteil Padjajaran meilakukan 

viisiit kei siisteir company yang leibiih tiinggii profiilei nya. Seipeirtii yang diilakukan pada saat peinuliis 

magang, para manageir diiviisii beirsama hoteil manageir beirkunjung kei Aston BNR Bogor. Pada 

keiseimpatan iinii para manageir darii faveihoteil Padjajaran Bogor meilakukan studii bandiing dan meincatat 

hal-hal yang biisa meinjadii peirbaiikan bagii faveihoteil Padjajaran keideipannya.  

 

4. Peingawasan (Controlliing) 

Faveihoteil Padjajaran Bogor meinjalankan fungsii peingawasan seibagaii tahap akhiir dalam 

manajeimein. Peingawasan diilakukan untuk meingukur keibeirhasiilan yang teilah diicapaii dan 

meingeivaluasii seijauh mana peirgeirakan organiisasii seisuaii deingan reincana yang teilah diiteitapkan. 

Faveihoteil Padjajaran Bogor seilalu beirusaha untuk meimeinuhii seigala keibutuhan peilanggan dan 

meingatasii keiluhan-keiluhan yang mungkiin tiimbul. Meireika meimiiliikii komiitmein untuk meimbeiriikan 

seirviicei eixceilleint dan meimbeiriikan peingalaman yang meimuaskan bagii peilanggan meireika.  Faveihoteil 

Padjajaran Bogor meilakukan peingawasan deingan reisponsiif meinanggapii keiluhan yang diisampaiikan 

oleih peilanggan dan meimbeiriikan tiindakan yang ceipat dalam meinyeileisaiikan keiluhan teirseibut. 

Faveihoteil Padjajaran Bogor teilah meineiriima beibeirapa keiluhan teirkaiit beibeirapa masalah peilayanan dii 

ruang kamar. Atas seitiiap keiluhan yang diisampaiikan, Faveihoteil Padjajaran Bogor meilakukan 

controlliing deingan cara : (1) Seigeira meimpeirbaiikii keisalahannya, deingan meimeiriikan reispon yang 

sangat ceipat baiik offliinei maupun onliinei untuk meinunjukkan bahwa faveihoteil Padjajaran Bogor seiriius 

dalam meibeiriikan layanan; (2) Meimeiriiksa keipuasan peilanggan deingan meinghubungii peilanggan 

keimbalii untuk meingeitahuii apakah meireika puas deingan tanggapan dan correictiing actiion yang 

diibeiriikan hoteil. (3) Meinceigah keisalahan yang sama dii masa deipan deingan meimbuat peingaduan / 

keiluhan diikeitahuii seiluruh organiisasii deingan saliinan iinformasii keipada Hoteil Manageir dan para 

manageir diiviisii laiinnya seihiingga masalah dapat diiceigah dii masa deipan. Piihak Hoteil juga meimbeiriikan 

peirhatiian teirhadap kiineirja karyawan dalam beiriinteiraksii deingan peilanggan dan meilakukan peiniilaiian 

kiineirja karyawan untuk meindukung peiniingkatan kualiitas layanan meireika 
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Strategi Penanganan Ulasan Online Oleh Bagian Kantor Depan, Favehotel Padjajaran Bogor 

Faveihoteil Padjajaran meimanfaatkan apliikasii ReiviieiwPro untuk meingatasii dan meinangani i 

keiluhan seicara ceipat.  ReiviieiwPro adalah program manajeimein reiputasii onliinei yang meingumpulkan 

leibiih darii 100 juta ulasan onliinei darii leibiih darii 175 sumbeir dalam leibiih darii 45 bahasa deingan 

peimbaharuan kontein seicara hariian.  Peinggunaan ReiviieiwPro iinii meimungkiinkan hoteil untuk 

meingeitahuii seimua ulasan onliinei teintang hoteil meireika. Seihiingga hoteil dapat meingiideintiifiikasii are ia 

peirbaiikan yang harus diiatasii beirdasarkan umpan baliik peilanggan seicara kuantiitatiif  maupuiin 

kualiitatiif.  Seilaiin iitu Reiviieiwpro dapat meimbeiriikan tolak ukur iindeiks keipuasan tamu diibandiingkan 

peisaiing langsung meireika.   

 

 
 

Gambar 5. Tampiilan ReiviieiwPro faveihoteil Padjajaran Bogor 

Sumbeir : https://app.reiviieiwpro.com/ 

 

Iideintiifiikasii jeiniis-jeiniis keiluhan peilanggan yang diitanganii bagiian front offiicei meiliiputii  

keibeirsiihan kamar, peingalaman sarapan, peingalaman makan dii Liimei Coffeiei Shop, spa, kamar tamu, 

staf arr/deip, keidatangan / keiceipatan proseis cheick-iin dan cheick-out, keibeirangkatan, keibeirsiihan kamar 

mandii, peimeiliiharaan ruangan, ruang rapat, keibeirsiihan reistoran pada Liimei Coffeiei Shop, keipastiian 

keiseihatan dan keiseilamatan, wiifii, keibeirsiihan reistoran saat sarapan, keipuasan deingan reisolusii, 

reiseirvasii, peinyajiian dan ciita rasa makanan sarapan, keipuasan seicara keiseiluruhan, peinyajiian dan ciita 

rasa makanan dii liimei coffeiei shop, kualiitas peilayanan dii Liimei Coffeiei Shop, kualiitas layanan sarapan, 

niilaii hoteil, program keianggotaan dan peingalaman apliikasii keianggotaan.  

 

Teknik Penanganan Keluhan pada Bagian Kantor Depan Fave Hotel dengan Metode HEAT utk 

offline / keluhan langsung disampaikan oleh tamu 

Seibagaiimana teilah diijeilaskan dii atas, biisniis peirhoteilan teirmasuk kateigorii biisniis yang 

beirgeirak dii seiktor peinawaran jasa, yaiitu deingan cara meinyeidiiakan dan meinawarkan peingiinapan 

deingan beirbagaii macam fasiiliitasnya keipada siiapa pun peilanggan yang meimeirlukan untuk meingiinap. 

Meinghadiirkan seirangkaiian peilayanan yang priima keipada peilanggan bukan meirupakan seibuah 

peikeirjaan yang mudah. Dalam seitiiap aktiiviitas peilayanan teintu tiidak ada satu hoteil yang dapat 

teirhiindar darii keikurangan dan komplaiin peilanggan. Keindatii ada juga hoteil yang meingklaiim diiriinya 

meimpunyaii peilayanan yang luar biiasa (seirviicei eixceilleint), keitiidakpuasan atau miiniimal keiluhan darii 

para peilanggan hampiir dapat diipastiikan akan seilalu ada. Darii kondiisii seimacam iinii, barangkalii dapat 

diitariik seibuah keisiimpulan bahwa keiluhan atas peilayanan peilanggan hoteil meimang tiidak dapat 

diihiilangkan, namun teitap dapat diimiiniimaliisiir (miiniiziing thei complaiint). 

Hoteil deingan beirbagaii macam fasiiliitasnya dapat diikatakan iideintiik deingan yang namanya 

keimeiwahan seirta meinghadiirkan keinyamanan bagii seitiiap peilanggannya. Namun walaupun deimiikiian, 

reialiitanya masiih diiteimuii masalah-masalah yang beirkaiitan deingan fasiiliitas hoteil dan meingganggu 

keinyamanan para peilanggan. Miisalnya, peineiliitiian yang diilakukan oleih Geidei Reindrawan, Triianasari i 

and Undiiksha, (2020) yang meinjeilaskan teintang seijumlah keikurangan peilayanan seibuah Hoteil 

Holiiday Iinn Reisort Baruna Balii dii Balii. Teirdapat keiluhan-keiluhan peilanggan hoteil yang seiriingkali i 

muncul dii peirmukaan, mulaii darii kurang meimuaskannya peilayanan karyawan hoteil sampaii deingan 

kondiisii fiisiik hoteil yang kurang meimbeiriikan keinyamanan. Kurang meimuaskannya staf hoteil dalam
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meilayanii peilanggan miisalnya kurang reisponsiif, kurang siigap, kurang teipat, dan kurang eimpatii. 

Seimeintara keikurangan pada seigii beintuk bangunan fiisiik hoteil miisalnya deisaiin iinteiriior dan eiksteiriior 

kamar yang kuno, posiisii sokeit liistriik yang kurang strateigiis seihiingga cukup meireipotkan, tiiraii yang 

kurang teibal seihiingga siinar mataharii dapat meineimbus ruangan kamar dan meingurangii keinyamanan dii 

dalam kamar, wiifii yang leimot, seipraii dan seiliimut yang sudah lama, AC yang beiriisiik, TV yang kurang 

priima, makanan dan miinuman yang kurang leizat, dan masiih banyak lagii. 

Keiluhan-keiluhan hoteil deimiikiian seilaras deingan pandangan Norweil, yang meinjeilaskan bahwa 

teirdapat tiiga jeiniis complaiints peilanggan diiantaranya, peirtama, meichaniical complaiints yaiitu keiluhan 

yang diisampaiikan peilanggan seihubungan deingan tiidak beirfungsiinya suatu peiralatan yang diipeiroleih 

darii suatu iinteiraksii peilayanan seipeirtii keirusakan AC, liistriik, dan aliiran aiir panas. Keidua, attiitudiinal 

complaiints yaiitu keiluhan akiibatnya munculnya siikap neigatiif yang diitampiilkan oleih peitugas peilayanan 

pada saat beirhadapan deingan peilanggan. Keitiiga, seirviicei-reilateid complaiint yaiitu keiluhan yang 

beirhubungan deingan hal-hal yang beirhubungan deingan peilayanan iitu seindiirii seipeirtii cheick iin teirnyata 

kamar beilum siiap seihiingga teirpaksa peilanggan harus meinunggu, seihiingga peilanggan bosan. Unusual 

complaiints yaiitu keiluhan peilanggan yang dii mata peitugas keiluhan yang tiidak wajar (aneih) (Geide i 

Reindrawan, Triianasarii and Undiiksha, 2020).  Untuk meinghadiirkan peilayanan yang priima keipada 

peilanggan hoteil meimang meimeirlukan sumbeir daya yang beirkualiitas dan meimiiliikii kompeiteinsii khusus 

dalam biidangnya. Sumbeir daya iiniilah yang nantiinya beirtugas untuk meinjalankan opeirasiional hoteil 

seikaliigus meimaiinkan peiran peilayanan keipada seimua peilanggan yang meimeirlukan.  Teirdapat meitodei 

yang diitawarkan para ahlii dalam meinghadiirkan peilayanan (seirviicei) yang priima keipada peilanggan. 

Meitodei iinii meimiiliikii miisii untuk meimiiniimaliisiir keiluhan-keiluhan peilanggan yang poteinsiial teirjadii di i 

seibuah hoteil (Yuliyana et al., 2023) 

 

Teknik Penanganan Ulasan Online oleh Bagian Kantor Depan Hotel dengan Metode RIFD  

Strateigii peinanganan keiluhan deingan meinggunakan meitodei RIiFD adalah Reiad, Iideintiify, Fast 

Reisponsei dan Deiliiveir Solutiion. 

 

1. Reiad, meimbaca deingan seiksama seimua ulasan yang masuk, kareina tamu yang tiidak puas dapat 

meimbagiikan tanggapan meireika dii halaman meidiia sosiial hoteil, siitus ulasan, siitus peimeisanan onliinei, 

atau dii dalam komuniitas. atau meingungkapkan masalah seicara veirbal yang tiidak diitanganii oleih staf, 

mungkiin meirasa teirdorong untuk beirbagii peingalaman meireika deingan orang laiin. Saat tamu 

meinyampaiikan keiluhan meireika seicara onliinei, masukan meireika dapat meingakiibatkan skor onliinei yang 

leibiih reindah, reiputasii komuniitas yang buruk, dan peiriingkat hoteil yang leibiih reindah. Keireina iitu tahap 

meimbaca (Reiad) seitiiap ulasan tamu meirupakan langkah peirtama yang harus diiambiil. 

 

2. Iideintiify, tahap keidua yang diilakukan oleih karyawan kantor deipan seiteilah meimbaca ulasan adalah 

meilakukan iideintiifiikasii masalah teintang hal-hal apa saja yang meimbuat tamu teirseibut meirasa kurang 

nyaman. Dalam hal iinii karyawan kantor deipan harus teiliitii dan ceirmat dalam meincarii iintii peirmasalahn 

yang muncul dan beirkaiitan deingan diiviisii mana dii dalam hoteil. 

3. Fast Reisponsei, tahap keitiiga adalah meinanggapii keiluhan tamu seicara teirtuliis, baiik dii atas keirtas 

maupun onliinei, seirupa deingan meinanganii keiluhan seicara langsung. Peirbeidaan utamanya adalah piihak 

hoteil meimpunyaii waktu untuk meireinungkan dan meinyusun jawaban deingan hatii-hatii.  Peinanganan 

reisponsei teirtuliis diilakukan langsung oleih Hoteil Manageir faveihoteil Padjajaran Bogor seicara peirsonal. 

Saat meinanganii keiluhan tamu seicara teirtuliis, maka Hoteil Manageir meilakukan deingan cara 

meinanggapii deingan hormat dan tulus, meingakuii keikhawatiiran tamu (beir-eimpatii) teirhadap tamu, 

meimiinta maaf dan meingambiil tanggung jawab  

4. Deiliiveir Solutiion, dalam jawaban teirtuliisnya hoteil meinawarkan solusii dan beirkomiitmein untuk 

meilakukan peirbaiikan. Biila tamu beirkeinan, FO Manageir    meinghubungii langsung untuk meimiinta 

keiseimpatan keipada tamu untuk meimbeiriikan peingalaman yang leibiih baiik dii masa deipan saat 

meingiinap dii faveihoteil Padjajaran Bogor 

Para peilaku biisniis peirhoteilan yang sukseis dapat meingubah keiluhan tamu atau peingalaman 

neigatiif meinjadii peiluang yang meinggeimbiirakan. Meireika meimahamii dampak posiitiif yang kuat darii 

peinanganan keiluhan tamu seicara eifeiktiif teirhadap keisukseisan seibuah hoteil. Para ahlii juga meingeitahuii 

bahwa meinanggapii masukan onliinei seicara rutiin adalah cara eifeiktiif meinggunakan ulasan tamu untuk 

peinjualan hoteil, kareina dapat meiniingkatkan peiriingkat hasiil peincariian propeirtii Anda
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Cara Manajemen Hotel dalam Mengidentifikasi Keluhan yang Belum  Tersampaikan 

Keiluhan yang tiidak diisampaiikan oleih tamu biisa saja meinjadii bumeirang atau bom waktubagii 

hoteil, kareina biisa saja meireika tiidak meinyampaiikan keiluhan pada piihak hoteil seicara langsung namun 

meireika meimbeiriikan komeintar-komeintar buruk meilaluii platform- platform yang laiinnya. Maka darii iitu 

piihak hoteil beirusaha seimaksiimal mungkiin untuk meinceigah hal teirseibut teirjadii. Darii wawancara 

keipada bagiian front offiicei dan hoteil manageir Faveihoteil Padjajaran Bogor, meireika meingeimukakan 

bahwa hal yang seilalu meireika lakukan untuk meingiideintiifiikasii keiluhan yang beilum teirsampaiikan 

adalah beirtanya pada tamu saat meilakukan cheick-out “bagaiimana peingalaman bapak/iibu meingiinap dii 

hoteil kamii?” deingan peirtanyaan teirseibut maka akan meindorong tamu untuk meinyampaiikankeiluhan 

yang seibeinarnya iingiin meireika sampaiikan. 

Biila teirdapat keiluhan maka yang akan diilakukan piihak hoteil adalah meimiinta maaf atas 

keitiidaknyamanan yang teirjadii dan hal teirseibut meinjadii peirtiimbangan untuk peirbaiikan dii keimudiian 

harii. Biila tamu meirasa puas deingan meingiinap diisana maka piihak hoteil akan meindorong tamu untuk 

meinuliiskan reiviieiw yang baiik dan meimbeiriikan biintang 5 pada platform-platform peiniilaiian untuk 

meiniingkatkan ratiing hoteil dan deingan harapan agar tiingkat occupancy hoteil teirjaga baiik maupun teirus 

meiniingkat agar targeit reiveinuei hoteil dapat teircapaii deingan ceipat (Skawantii, 2021).  Hal teirseibut 

mungkiin dapat diilakukan untuk meingiideintiifiikasii keiluhan yang beilum teirsampaiikan tapii tiidak 

meinjamiin akan teiriideintiifiikasii seimua diikareinakan ada saja tamu yang meirasa einggan untuk 

meinyampaiikan keiluhan meireika mungkiin kareina meireika meirasa hal teirseibut tiidak teirlalu peintiing 

untuk diisampaiikan atau mungkiin meireika hal teirseibut tiidak teirlalu beisar dan peilayanan yang meireika 

dapatkan sudah meimadaii seihiingga meireika meirasatiidak peirlu meinyampaiikannya. 

 

SIMPULAN 

 

Ulasan onliinei seibagaii bagiian darii peirkeimbangan diigiitaliisasii dan keimampuannya dalam 

peinyeibaran dapat meimeingaruhii piiliihan konsumein meinjadii salah satu peirhatiian utama dalam 

peingeilolaan konsumein, seihiingga proseis iinteiraksii dan layanan deingan meimbeiriikan reispon teirhadap 

ulasan baiik posiitiif atau neigatiif adalah suatu keiharusan bagii manajeimein hoteil. Beirdasarkan darii hasiil 

peineiliitiian meilaluii obseirvasii, wawancara, dokumeintasii, maka dapat diisiimpulkan bahwa faktor-faktor 

yang meimpeingaruhii munculnya keiluhan tamu adalah faktor iinteirnal dan eiksteirnal yang meiliiputii 

fasiiliitas seirta peilayanan. Ada beibeirapa jeiniis keiluhan tamu yang diisampaiikan pada bagiian kantor 

deipan, faveihoteil Padjajaran Bogor diiantaranya keiluhan teirhadap fasiiliitas, staf dan peilayanan.  

Keiluhan teirseibut diisampaiikan seicara liisan dan teirtuliis meilaluii gueist reiviieiw onliinei.    

Untuk meinanganii keiluhan liisan atau offliinei teirseibut karyawan kantor deipan, faveihoteil 

Padjajaran Bogor, meinggunakan strateigii peinanganan keiluhan deingan meitodei IiLEiAD (iideintiify, liistein, 

eimpathiizei, apologiizei dan deiliiveir solutiion).  Untuk meimeinuhii keipuasan peilanggan biisniis peirhoteilan 

dalam hal keipuasan peimanfaatan peilayanan jasa peirhoteilan, heindaknya para peibiisniis jasa peirhoteilan 

meineirapkan standar miiniimal peilayanan hoteil yang seisuaii deingan konseip biisniis peirhoteilan. Pada 

artiikeil iinii peinuliis meineimukan meitodei yang teipat yang dapat dii gunakan untuk peingeimbangan 

keipuasan peilanggan yaiitu meitodei heiar theim out, eimpathiizei, apologiizei dan takiing propeir actiion and 

follow up (HEiAT) yang mana meitodei iinii meingusung konseip peilanggan adalah raja seihiingga peilayan 

harus mampu meindeingarkan keiluhan dan peirmiintaan peilanggan. Peilayan harus mampu beirusaha 

meimiiliikii rasa yang sama deingan peilanggan dalam hal peilayanan, seilalu reindah hatii, dan ceipat 

tanggap dalam meiniindaklanjutii peirmiintaan peilanggan.  Seidangkan untuk meinanganii keiluhan teirtuliis 

yang biiasanya diisampaiikan meilaluii gueist reiviieiw onliinei beirbagaii platform, seilalu diitanganii langsung 

seicara peirsonal oleih Hoteil Manageir dan Front Offiicei Manageir faveihoteil Padjajaran Bogor, 

meinggunakan strateigii peinanganan keiluhan deingan deingan meitodei RIiFD yaiitu reiad, iideintiify, fast 

reisponsei dan deiliiveir solutiion.  

Saran praktiis pada peineirapan dan peingeimbangan yang diilakukan oleih front offiicei faveihoteil 

Padjajaran Bogor sudah seisuaii tahapan SOP dan deingan meitodei yang teipat, namun iideintiifiikasi i 

konsumein harus teirus diipeirtajam. Dan juga saat meireispon ulasan atau komeintar dii platform weibsiite i 

traveil diilakukan seicara beirkala dan leibiih seiriing agar proseis iinteiraksii seibagaii bagiian darii keigiiatan 

komuniikasii antara tamu dan hoteil dapat meiniingkatkan ciitra hoteil dii dalam peirsaiingan iindustrii 

peirhoteilan.
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