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ABSTRAK

Wilvha Juliana. 2024. “Analisis Handling Complaint Tamu yang Menginap di
Grand Basko Hotel Padang dengan menggunakan
metode HEAT?”. Skripsi. Program Studi Manajemen
Perhotelan. Departemen Pariwisata. Jurusan Pariwisata
dan Perhotelan. Universitas Negeri Padang.

Penelitian ini bermula dari observasi peneliti terhadap banyaknya keluhan
tamu selama menginap di Grand Basko Hotel Padang terkait staf yang tidak
mendengarkan keluhan yang disampaikan oleh tamu, kemudian tamu merasa
kurangnya rasa empati staf kepada tamu saat menyampaikan keluhan, staf tidak
ramah dan lambatnya tindak lanjut yang dilakukan staf saat menangani komplen
tamu. Sehingga peneliti tertarik untuk mengetahui bagaimana penanganan
keluhan tamu yang menginap di Grand Basko Hotel Padang dengan menggunakan
metode HEAT. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana
penanganan keluhan tamu di Grand Basko Hotel Padang yang ditinjau dari empat
indikator yaitu hear them out, empathize, apologize, taking action and follow up.

Jenis penelitian ini bersifat penelitian deskriptif dengan data kualitatif.
Dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling untuk penentuan
informan. Informan dalam penelitian ini terdiri dari sembilan orang yang terbagi
menjadi enam staf hotel dan tiga orang tamu. Teknik Pengumpulan data dilakukan
melalui wawancara, observasi dan dokumentasi. Kemudian data diproses untuk
direduksi, disajikan, dan ditarik kesimpulan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa analisis handling complaint tamu
yang menginap di Grand Basko Hotel Padang dengan menggunakan metode
HEAT sebagai berikut: 1) Staff Grand Basko Hotel Padang sudah menerapkan
indikator hear them out dalam menangani keluhan tamu yang terdiri dari sub
indikator mendengarkan secara seksama, merespon secara aktif serta memahami
keluhan yang disampaikan oleh tamu, 2) Staff Grand Basko Hotel Padang sudah
menerapkan indikator empathize dalam menangani keluhan tamu dengan sub
indikator ikut merasakan apa yang dirasakan oleh tamu, 3) Staff Grand Basko
Hotel Padang sudah menerapkan apologize dalam menangani keluhan tamu yang
terdiri dari sub indikator meminta maaf kepada tamu serta bersikap rendah hati, 4)
Staff Grand Basko Hotel Padang sudah menerapkan taking action and follow up
dalam menangani keluhan tamu yang terdiri dari sub indikator klarifikasi, solusi,
persetujuan, serta mengambil tindakan.

Kata kunci: Penanganan keluhan, Metode HEAT
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Indonesia merupakan salah satu negara tujuan wisata di dunia, karena
memiliki beragam keindahan alam dan keunikan budaya pada sektor
pariwisatanya. Menurut Tebay (2015:78), “Pariwisata adalah perjalanan dari
satu tempat ke tempat yang lain, bersifat sementara, dilakukan perorangan
maupun kelompok, sebagai usaha mencari keseimbangan atau keserasian dan
kebahagiaan dengan lingkungan hidup dalam dimensi sosial, budaya, alam
dan ilmu”. Kegiatan pariwisata mampu meningkatkan pertumbuhan ekonomi
yang cepat terutama dalam penyediaan lapangan pekerjaan, peningkatan
penghasilan sebagai sektor kompleks yang meliputi industri-industri yang
bergerak di bidang jasa pariwisata.

Salah satu industri yang bergerak di bagian jasa adalah Hotel. Menurut
Hermawan dkk (2018), “Hotel adalah suatu industri atau usaha jasa yang
dikelola secara komersial”. sebagai suatu jenis akomodasi Yyang
mempergunakan sebagian atau seluruh bangunan untuk menyediakan jasa
penginapan, makanan dan minuman serta jasa pengunjung lainnya bagi umum
yang dikelola secara komersial. Hotel berusaha mendapatkan sekelompok
orang untuk memasarkan produk dan pelayanan hotel sesuai dengan harapan
tamu sehingga tamu akan merasa puas dan terus menerus mengkonsumsi jasa

pelayanan dari hotel tersebut.



Gambar 1. Grand Basko Hotel Padang (Sumber Google 2023)

Salah satu industri perhotelan yang ada di Kota Padang adalah Grand
Basko Hotel. Grand Basko Hotel merupakan salah satu hotel bintang 4 (****)
yang berlokasi di kota Padang, Sumatera Barat. Hotel ini menarik karena
terletak tidak jauh dari pusat kota, dekat dengan pusat bisnis dan destinasi
wisata. Hotel ini memiliki 7 (tujuh) department yaitu Human Resource
Department, Accounting Department, Sales & Marketing Department, Front
Office Department, Housekeeping Department, Food & Beverage Department
and Engineering Department.

Pada umumnya sebagian besar hotel pada bidang pariwisata dan non
pariwisata yang menyediakan jasa pelayanan kepada tamu tentunya tidak
pernah lepas dari keluhan tamu, keluhan tersebut tentu tidak dapat dihilangkan
namun keluhan dapat diminimalisir dengan cara penanganan yang tepat.
Sebagaimana yang ditetapkan oleh Grand Basko Hotel dalam menangani

keluhan tamu yaitu dengan cara menerapkan metode HEAT (hear them out,



empathize, apologize, taking and follow up ) untuk meminimalisir terjadinya

keluhan.

Metode HEAT adalah metode yang lazim digunakan untuk menghadapi

keluhan tamu. Menurut Mahendra & Sutanto (2021) “Untuk mengatasi

complaint, dapat menggunakan metode yang lazim disingkat sebagai HEAT,

yaitu hear them out, empathize, apologize, taking action and follow up”.

Dengan penerapan metode HEAT tamu akan merasa diperhatikan setelah

merasa dikecewakan. Adapun keluhan tamu yang peneliti temukan dari

beberapa ulasan complaint tamu di Grand Basko Hotel padang melalui

aplikasi travel agent (traveloka & Tiket.com) dan platform google review pada

tahun 2023 yaitu pada tabel berikut:

Tabel 1. Ulasan complaint tamu di Grand Basko Hotel Padang

No

Indikator

Sumber

Permasalahan

Hear them out

i
T el o 00y 203

1Moy e embe, i i ganduh gD e dgen . ese i e

Receptonst e v v covol, g conejoga e D sy

Adanya pengalaman tamu yang
kurang baik dari segi pelayanan,
karena lambatnya staff dalam
menanggapi atau merespon dan
kurang mendengarkan keluhan yang
disampaikan tamu untuk mengganti
handuk, sampai tamu menelepon
sebanyak 3x baru diganti.

Empathize

5 bulan lalu di & Google

Mau sarapan eh kursinya penuh,
disuruh menunggu tapi tidak ada
tindakan dari staffnya, yaa saya
paham mungkin hotelnya lagi rame,
tapi banyak tamu yang membawa
anak anak dan banyak yang menangis
hingga tertidur, still no emphaty for
me.

Adanya pengalaman tamu yang
kurang baik dari segi pelayanan,
karena staff membiarkan tamu
menunggu dan berdiri terlalu lama
akibat kursi yang tersedia di restoran
penuh sehingga tamu merasa staff
kurang berempati.




Apologize Adanya pengalaman tamu yang

2 bulan lalu di & Google

tamu.

13 Mar 2023

Reception yg kecil, terlalu judes

Review terverifikasi dari tiket.com

kurang baik dari segi pelayanan,
Pelayanan buruk, receptionist tidak tamu merasa mendapatkan pelayanan
ramah, hospitalitynya sangat kurang, || yang buruk dari staff front office,
seperti tidak terlatih tamu merasa staff tidak humble pada

Taking action & 57/10 21aug2022 || Adanya pengalaman tamu yang
and fOIIOW Up Sangat kecewa. Selama menginap selalu kena tagih kurang balk darl Segl DEIayanan,

voucher menginap ke resevsionis. Sementara

kali nginap selalu begitu. Kapok nginap lagi. 8 &.

pengunjung mall, petugas parkir juga
kasar dan cenderung tidak memberi tamu
solusi terkait ini, harusnya bagi tamu
hotel yg belum mengerti, bisa di
arahkan utk mengurus bebas parkir
bagi tamu hotel, ini mMmalah langsung di
scan dan dengan berbagai dalih harus
membayar parkir, dari pihak hotelnya
pun cenderung lepas tangan atas
kerugian yg kami terima ini..

biaya parkir dpintu keluar parkir. Alasan harus minta kar‘ena t|dak d|be|‘|kan arahan dan
resevsionis gak ada mengasih dan meinformasikan plhak hOtEI mengenai VOUCher bebas
masalah vocher menginap buat parkir. Udah bergpa parkir bag| tamu yang menginap

sehingga tamu  banyak yang
-?—I:;:: Iaacll: gi);’:t:riz:ilioucer bebas mengeIUh karena harus membayar
B kA e A g T s el biaya parkir dan pihak hotel tidak
Pangalaman, saat keluar parkiran mengklarifikasi ataupun memberikan
tetap harus membayar dengan biaya . . - .
besar karena dihitung perjiam seperti solusi atas kerugian yang dialami

Sumber: Google and Travel Agent (2023)

Kemudian berdasarkan dari latar belakang permasalan yang telah terjadi,
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian, yaitu tentang “Analisis Handling
Complaint Tamu yang Menginap di Grand Basko Hotel Padang”.

B. Identifikasi Masalah
1. Tamu merasa kurang didengar dan merasa respon dari staff hotel sangat
lambat terkait keluhan yang disampaikan tamu untuk mengganti handuk,
sampai tamu menelepon sebanyak 3x baru diganti.
2. Tamu merasa tidak adanya rasa empati staff karena membiarkan tamu

menunggu terlalu lama karena kursi yang tersedia direstoran penuh.




3. Tamu merasa kurang humble nya staff front office karena dinilai tidak
ramah dalam melayani tamu.

4. Tamu merasa kecewa sebab tidak diberitahu mengenai adanya voucher
bebas parkir sehingga tamu harus membayar biaya parkir ketika pergi dari
hotel, namun pihak hotel tidak memberikan klarifikasi mengenai hal
tersebut dan lepas tangan terhadap kerugian yang dialami tamu.

C. Fokus Masalah
Berdasarkan latar belakang serta identifikasi masalah yang telah diuraikan
diatas, maka peneliti membatasi masalah yang akan diteliti adalah analisis
handling complaint tamu dengan menggunakan metode hear them out,

empathize, apologize, taking action and follow up (HEAT).

D. Rumusan Masalah
Berdasarkan batasan masalah diatas, maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah bagaimana handling complaint tamu yang menginap di
Grand Basko Hotel Padang ditinjau dari metode HEAT?
E. Tujuan penelitian
1. Tujuan umum
Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk menganalisis handling
complaint tamu yang menginap di Grand Basko Hotel Padang.
2. Tujuan khusus
Tujuan khusus penelitian ini adalah menganalisis Handling Complaint
tamu yang menginap di Grand Basko Hotel Padang dengan metode

HEAT.



a. Hear them out
b. Empathize
c. Apologize
d. Taking action and follow up.
F. Manfaat penelitian
Manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian ini adalah:
1. Bagi pihak hotel
Diharapkan dapat memberikan masukan kepada pihak manajemen
Grand Basko Hotel Padang tentang analisis handling complaint tamu yang
menginap di Grand Basko Hotel Padang dengan metode HEAT.
2. Bagi Departemen Pariwisata
Sebagai bahan referensi pembelajaran dalam Departemen Pariwisata,
Fakultas Pariwisata dan Perhotelan, Universitas Negeri Padang.
3. Bagi peneliti berikutnya
Diharapkan dapat dipergunakan sebagai bahan acuan, referensi dan
bahan pembanding bagi peneliti lain yang melakukan penelitian sejenis
ataupun penelitian yang lebih luas.
4. Bagi peneliti
Dapat menerapkan cara handling complaint didalam kehidupan
sehari-hari terutama pada dunia kerja dan penelitian ini digunakan untuk
memenuhi syarat mendapatkan gelar sarjana sains terapan (S.ST) di
Universitas Negeri Padang, selain itu peneliti memahami pelaksanaan

penelitian dan dapat menambah pengetahuan dibidang jasa perhotelan.



