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ABSTRAI~ 


Garden Palace Hotel Sumbaya adalah Hotel ;jerbintang 4 (Empat), yang 
memiliki standard fasilitfls d.ln kualitas pdayanan yang sama atau tldak kalah 
bagusnya dengan Hotel Berbintang 5 (Lima). Operasi( nal Hotel. Jnl mehputl 
penyediaan sarana penginapan serta makanan dan mmuman yang d,kelola seeara 

komersial. . ' 
Informan yang dipilih adalah orang orang ya'1g te;hbat langsung dalam 

pennasalahan yang sedang dibahas yaitu dari pihak m2 naJemen Gard~n Palaee 
Hotel Surabaya serta para tamu atau pelanggan yang pemah· menyampalkan 
keluhan atau komplain. Pengumpulan data dilakukan dengan melakukan observasl 
partisipan, wawaneara serta didapat dari buku - buku serta data - data. keluhan 
tamu yang diperoleh dari arsip guast commenl Proses mahsa data dllakukan 
dengan menelaah seluruh data yang diperoleh, melaklukan reduksl data serta 
menyusunnya ke dalam satuan -.. saluan dan terakhi: menguji keabsahan data 
tersebut. 

Tamu lamu di Garden Palacl! Iiolel Surabaya ini lebih mengulamakan 
fasilitas dan pelayanan yang memadai serla mcmuaskan, olch karena itu Hotcl ;ni 
meningkatkan kualitas pelayanan dan fasilitas untuk menghindari adanya 
komplain atau kc1uhan dad tamu. Kcluhan tamu yang sering tcrjadi biasanya 
bcrkaitan dengan mechanical complaint, attitudinal complaint, service related 
complaint, dan unusual complaint. Cara mcminimalLn terjadinya komplain tamu 
adalah dengan mengetahui harapan pelanggan dan meningkatkan kualitus 
pelayanan serta fasilitasnya. 

Garden Palace Hotel ini mempunyai sebuah ,notto baru yaitu " LATAR " 
yang mana motto ini berguna untuk meningkatkan kelja para peg,uwai Hotel agar 
lebih waspada atau berhati - hati dalam menjalankan peke~iaannya Motto ini juga 
dapat digunakan sebagai cara untuk menyelesaikan suat\; masalah atau komplain 
yang ada di Hotel. Dari beberapa klasitikasl keiuh In ateu kompiain tamu yang 
ada, mechanical complaint yang sering te~iadi di Uanqur1. Saran - saran yang 
perlu dilakukan untuk perbaikan adalah untuK pihak ~nggineering agar 
memperhatikan tugas yang harus dilakukan a.gar tidak terjadi kesalahan yang 
dapat mengakibatkan komplain dan dengan memperbanyak training atau pelatihan 
yang dapat meningkatkan kemampuan karyawan jalam hal service untuk 
menangani keluhan tamu, meningkatkan komunikasi antar staff, melakukan 
analisis keluhan tamu serta menyediakao kotaksaran Qj ruang Banquet. 
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