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ABSTRACT

The hotel industry in the city of Bogor is growing along with the continuing increase in the
number of hotels in the city of Bogor. This causes intense competition so that companies must have
good service quality in order to compete. Handling customer complaints is one way to improve service
quality. The research aims to find out: 1) How customer complaints are handled at The Mirah Hotel.
2) Obstacles in handling customer complaints at The Mirah Hotel. 3) What are the efforts to
overcome obstacles in handling customer complaints at The Mirah Hotel. Based on the results of this
review, it is known that: 1) The Mirah Hotel handles customer complaints using the ILEAD method
(Identify, Listen, Empathize, Apologize, and Deliver solution). 2) There are obstacles in handling
customer complaints, namely knowing the character of customers, different levels of guest satisfaction,
and guests submitting complaints without considering the circumstances. 3) The efforts made by The
Mirah Hotel to overcome these obstacles are by providing the best service, working professionally in
accordance with company procedures, and increasing focus and responsiveness in handling customer
complaints.
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ABSTRAK

Industri perhotelan di kota Bogor semakin berkembang seiring dengan terus
bertambahnya jumlah hotel yang ada di kota Bogor. Hal ini menyebabkan adanya
persaingan yang ketat sehingga perusahaan harus memiliki kualitas pelayanan yang baik
agar dapat bersaing, penanganan keluhan pelanggan adalah salah satu cara dalam
meningkatkan kualitas pelayanan. Penelitian bertujuan untuk mengetahui : 1) Bagaimana
penanganan keluhan pelanggan pada Hotel The Mirah. 2) Hambatan dalam penanganan
keluhan pelanggan pada Hotel The Mirah. 3) Bagaimana upaya untuk mengatasi
hambatan dalam penanganan keluhan pelanggan pada Hotel The Mirah. Berdasarkan
hasil dari tinjauan ini, diketahui bahwa : 1) Hotel The Mirah menangani keluhan
pelanggan dengan metode ILEAD (Identify, Listen, Empathize, Apologize, dan Deliver
solution). 2) Terdapat hambatan dalam penanganan keluhan pelanggan yaitu mengetahui
karakter pelanggan, tingkat kepuasan tamu yang berbeda, dan Tamu menyampaikan
keluhan tanpa melihat keadaan. 3) Adapun upaya yang dilakukan oleh Hotel The Mirah
dalam menangani hambatan tersebut yaitu dengan memberikan pelayanan terbaik,
bekerja dengan profesional sesuai dengan prosedur perusahaan, dan melakukan
peningkatan fokus dan cepat tanggap dalam melakukan penanganan keluhan pelanggan.

Kata Kunci: keluhan pelanggan, pelayanan

PENDAHULUAN

Perkembangan perhotelan di Indonesia meningkat dipengaruhi oleh perkembangan
pariwisata. Sementara dunia pariwisata berkembang, wisatawan juga membutuhkan
hotel, industri perhotelan dan sektor makanan berkembang di beberapa tempat, dan
pembangunan hotel ini disesuaikan dengan kelas yang dipengaruhi oleh fasilitas dan
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Implementation of —[RiENECIN untuk menjamin kenyamanan wisatawan.
Customer (https://www.dutapersadajogja.com, 2021). Menurut informasi dari Badan Pusat
(6Ll W /I Statistik, terdapat 27.607 penyedia layanan penginapan di Indonesia pada tahun 2021,
dengan total 718.898 kamar yang tersedia. Jumlah kamar tersebut mencakup hotel
berbintang dan non-bintang serta jenis penginapan lainnya seperti penginapan, rumah
liburan, vila, dan cottage. Dari perspektif yang luas, Jawa Barat adalah bagian terbesar
dalam bisnis hotel. Pada tahun 2021, Jawa Barat memiliki persentase yang lebih tinggi
mencapai hampir 13% dibandingkan dengan 11% pada tahun sebelumnya. Industri hotel
di Jawa Barat sebagian besar dilakukan oleh pihak independen dan jaringan hotel
nasional. ( https://databoks.katadata.co.id ,2022 )

Pada tahun 2022 Industri perhotelan semakin prospektif seiring pulihnya bisnis
pariwisata dan semakin terkendalinya pandemic Covid-19. Pendapatan yang diperoleh
jasa perhotelan meningkat dari Rp.18,49 miliar menjadi Rp.44,04 miliar pada semester
pertama tahun 2022. Melesatnya bisnis perhotelan dapat dilihat dari tingkat hunian
kamar dan permintaan food and beverage yang juga melonjak. Peningkatan pendapatan
para pengembang property di topang oleh beragam kegiatan yang dilakukan oleh hotel,
maupun dari tingkat kunjungan tamu yang menginap seiring dengan meningkatnya
wisatawan nusantara dan wisatawan mancanegara. ( https://m.bisnis.com ,2022 ).

Berdasarkan data Badan Pusat Statistik pada bulan Januari hingga Juni 2022, jumlah
kunjungan wisata mancanegara ke Indonesia mencapai 871.650 kunjungan, naik
dibandingkan dengan jumlah kunjungan pada periode tahun lalu dengan 731.315
kunjungan.( https://destinasian.co.id )

Perkembangan tersebut membawa industri hotel ini merambah ke beberapa daerah
lain seperti Bogor, saat ini industri perhotelan di bogor terus berkembang seiring dengan
bertambahnya jumlah hotel yang menyediakan arsitektur serta fasilitas-fasilitas yang
berbeda untuk menarik perhatian wisatawan.

Menurut data dari (https://kotabogor.go.id ,2022) Pada akhir tahun 2021 online travel
agent sudah menunjukan terdapat lebih dari 35 jumlah hotel yang ada di kota bogor, hal
tersebut menimbulkan adanya perkembangan baru dalam dunia perhotelan, yang
pertama yaitu online travel agent yang semakin meningkat sehinggga untuk reservasi
langsung, bisnis perhotelan harus bekerja lebih keras. Expedia menyebutkan telah
memajukan pemasarannya untuk tahun 2022, dengan beban penjualan pemasaran hingga
1,2 miliar, sebagai upaya untuk pemulihan covid-19. Hotel mengalami penurunan
pemesanan langsung karena adanya online travel agent yang menawarkan harga atau
tarif yang lebih rendah, hotel harus memiliki kemampuan untuk mengubah pengunjung
menjadi pelanggan atau tamu. Hotel harus memastikan saluran yang digunakan untuk
mempengaruhi keputusan pembelian. Selain itu, hotel harus menghilangkan keraguan
pelanggan yang melakukan pemesanan menggunakan online karena reservasi online
terus berkembang. Hotel harus secara efektif mengoptimalkan situs web seluler untuk
memberikan informasi yang jelas serta kemudahan akses untuk mendorong pemblian.

Para pelaku bisnis perhotelan juga akan berlomba untuk meningkatkan keterampilan
tenaga kerja dan memastikan untuk memilih sumber daya manusia terampil untuk
melayani pelanggan mereka karena hotel perlu menarik dan mempertahankan reputasi
dengan kemajuan teknologi yang akan membuat tenaga kerja semakin efektif untuk
dapat mengembangkan hubungan dengan pelanggan sehingga permintaan hunian hotel
terus meningkat. Untuk menurunkan biaya operasional tanpa menurunkan kualitas, hotel
juga akan sangat memanfaatkan otomatisasi. Ini akan memungkinkan karyawan untuk
menawarkan layanan yang lebih baik dan lebih efisien dengan sedikit usaha dan biaya.
Para pelaku bisnis perhotelan akan berlomba-lomba menetapkan strategi yang akan
diterapkan sehubungan dengan permintaan baru ini, misalnya dengan menyediakan
fasilitas yang menarik. Mereka juga akan menanggapi perubahan pasar dengan fokus
besar pada penanganan pasar baru, memberikan kepercayaan kepada calon pelanggan
untuk menarik dan meningkatkan pemesanan. (https://bisniswisata.co.id, 2022).

Adanya perkembangan baru tersebut menimbulkan persaingan yang semakin ketat,
oleh karena itu hotel harus di dukung oleh beberapa faktor agar dapat bersaing, salah satu
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faktor tersebut yaitu meningkatkan kualitas pelayanan. Sudah menjadi keharusan bagi
perusahaan untuk melakukan kualitas pelayanan yang terbaik agar tetap menjadi
kepercayaan pelanggan. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat membangun hubungan
yang baik antara pelanggan dan perusahaan sehingga pelanggan akan melakukan
pembelian ulang hingga tercipta loyalitas pelanggan.

Menurut Kasmir (2017), kualitas pelayanan di definisikan sebagai tindakan atau
perbuatan seseorang atau organisasi yang bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada
pelanggan.

Menurut Aria dan Atik (2018), kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang
harus diperhatikan untuk mencapai kualitas pelayanan prima. Kualitas layanan juga
menjadi masalah utama bagi perusahaan karena mempengaruhi kepuasan pelanggan,
dan kepuasan pelanggan bergantung pada penyediaan layanan yang berkualitas.
Perusahaan dapat meningkatkan kualitas pelayanan dengan menangani keluhan
pelanggan, perusahaan  harus memberikan kemudahan bagi pelanggan untuk
menyampaikan keluhannya agar pelanggan tidak merasa kecewa dan pindah kepada
pesaing, hal ini juga dilakukan untuk meminimalisir pelanggan membuat citra buruk
dimasyarakat, sehingga perusahaan berhasil mempertahankan pelanggan dan menjaga
citra perusahaan dengan baik.

Salah satu perusahaan jasa yang meningkatkan kualitas layanan dengan menangani
keluhan pelanggan adalah Hotel The Mirah. Hotel The Mirah adalah salah satu hotel
bintang 4 dibogor, dalam dunia perhotelan selalu ada saja keluhan yang disampaikan
pelanggan, keluhan tersebut di sampaikan dengan cara yang berbeda oleh setiap
pelanggan, oleh karena itu staf hotel harus bisa menemukan solusi dalam menangani
keluhan pelanggan.(Fadilah, 2015) Dengan meningkatkan kualitas pelayanan jasa
kepada pelanggan Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis ingin mengkaji lebih
lanjut melalui Tugas Akhir dengan judul “Tinjauan Kualitas Jasa Pelayanan Pada PT.
Abbauf Mulia Konsultan Teknologi” Mengacu pada hal-hal di atas maka penulis ingin
mengkaji lebih lanjut melalui tugas akhir dengan judul “Tinjauan Atas Penanganan
Keluhan Pelanggan pada Hotel The Mirah”.

Bedasarkan uraian diatas, maka identifikasi masalah yang dapat di rumuskan adalah :

1. Bagaimana penanganan keluhan pelanggan pada Hotel The Mirah?

2. Apa saja hambatan dalam penanganan keluhan pelanggan pada Hotel The Mirah?

3. Bagaimana upaya untuk mengatasi hambatan dalam penanganan keluhan pelanggan
pada Hotel The Mirah?

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan dalam kurun waktu empat bulan terhitung sejak 01 Februari
sampai dengan 31 Mei 2023. Kegiatan penelitian ini dilaksanakan di Hotel The Mirah
Bogo J1. Pangrango No.09, Babakan, Kecamatan Bogor Tengah, Kota Bogor, Jawa
Barat, 16150. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kualitatif. Data penelitian di
peroleh dengan melalui cara observasi dan wawancara terhadap pihak-pihak terkait serta
melalui studi literatur

HASIL PEMBAHASAN
Penerapan Penanganan Keluhan Pelanggan pada Hotel The Mirah Bogor

Keluhan yang terjadi pada Hotel The Mirah ini biasanya terjadi karena adanya aspek
sistem contohnya seperti AC, lemari pendingin, water heater, kunci akses kamar dan
sistem lainnya dimana pada keluhan ini pihak hotel akan melakukan pengecekan atau
memindahkan tamu ke kamar lain. Dan keluhan yang terjadi karena kesalahpahaman
seperti pembelian tiket online, atau fasilitas kamar yang tersedia.

Berdasarkan kegiatan magang yang penulis lakukan di Hotel The Mirah Bogor,
metode di atas adalah metode yang diterapkan dalam menangai keluhan pelanggannya.
Terdapat beberapa penanganan keluhan pelanggan yang diterapkan pada Hotel The
Mirah Bogor, yaitu :.
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Implementation of 1. Identify (Identifikasi). Untuk mencegah konsumen menyampaikan keluhan, The
Tt Mirah Hotel terlebih dahulu mencari masalah apa pun dengan keluhan yang dapat
Complain Handle membuat pelanggan atau tamu hotel tidak nyaman. Ada dua metode untuk
mengajukan keluhan di The Mirah Hotel yaitu secara langsung dan tidak langsung.
Jika keluhan dibuat secara langsung, itu dapat ditentukan dengan mengamati postur,
bahasa tubuh, dan ekspresi wajah pengunjung. Jika pengaduan dilakukan secara tidak
langsung atau melalui media lain, maka akan ditentukan sesuai dengan pengaduan.
Dalam hal ini hotel dengan teliti dan cermat dalam mencari inti permasalahan dari
keluhan tersebut. Hal ini biasa dilakukan dengan mengajukan pertanyaan seperti apa
permasalahan yang dihadap
2. Listen (Mendengarkan). Langkah kedua dalam menangani keluhan pelanggan, The
Mirah Hotel mendengarkan dengan saksama dan rendah hati penjelasan yang
diberikan oleh klien, tanpa memberikan instruksi apa pun kepada tamu, dan untuk
menjaga kontak mata dengan pelanggan. Dalam tahap ini, staf tetap harus
mempertahankan ketenangannya, tidak emosi, dan terus mencari sumber masalah.
Menuliskan masalah, memahaminya, dan mengulanginya kepada tamu adalah
tindakan yang harus dilakukan. Jika keluhan dibuat melalui saluran lain, hotel akan
melakukan pembenaran kepada tamu dengan hati-hati dan tidak menempatkan
tanggung jawab terlebih dahulu
3. Empathize (Empati). Staf The Mirah Hotel juga memupuk perasaan empati sehingga
mereka dapat menenangkan emosi tamu yang marah dengan turut merasakan
kekecewaan mereka dan berusaha untuk memahami apa yang mereka rasakan.
Kemampuan untuk memahami keadaan emosi tamu dilakukan dengan menunjukkan
kepedulian terhadap masalah yang dihadapi tamu sangat penting bagi staf hotel
4. Apologize (Permohonan Maaf). Langkah keempat yang digunakan oleh The Mirah
Hotel adalah untuk mengkomunikasikan penyesalan kepada pelanggan tanpa
menyalahkan hotel atau para tamu. Salah satu ungkapan tersebut adalah "Kami Hotel
sangat menyesal atas kejadian ini, dan kami mohon maaf." Hotel menyampaikan
penyesalan atas ketidaknyamanan yang terjadi. Dalam hal ini, permintaan maaf harus
dilakukan dengan sopan dan dengan pembenaran logis sehingga konsumen dapat
memahami keadaan dan situasi yang ada. Contohnya yaitu dengan memberikan
compliment berupa slice cake, atau fruits basket sebagai permohonan maaf dari
Perusahaan
5. Deliver solution (Memberikan Solusi).Tahap terakhir dalam penanganan keluhan
pelanggan yang diterapkan oleh Hotel The Mirah yaitu melakukan tidakan yang dapat
mengatasi masalah dan memuaskan pelanggan tersebut dengan cara memberikan
solusi yang diberikan dengan persetujuan pelanggan dan sesuai dengan kebijakan yang
sudah ditentukan hotel sehingga terjadi keselarasan antara pelanggan dan perusahaan.
Contoh dari solusi yang dilakukan oleh Hotel The Mirah adalah membantu tamu,
melakukan pengecekan pada masalah terkait, dan memindahkan tamu ke kamar
lainnya.
Penanganan keluhan pelanggan ini dilakukan oleh Hotel The Mirah karena dengan
menangani keluhan pelanggan Hotel The Mirah dapat mengetahui titik lemah pelayanan
yang diberikan perusahaan, meningkatkan kualitas pelayanan dan mengembangkan
hubungan dengan pelanggan
Hambatan Penanganan Keluhan Pelanggan pada Hotel The Mirah
Adapun hambatan dalam penanganan keluhan pelanggan pada hotel the mirah, yaitu
sebagai berikut:
1. Karakter tamu yang berbeda
Setiap pelanggan atau tamu memiliki karakter berbeda, sehingga staf hotel
harus mampu membaca dan membedakan setiap karakter pelanggan dengan
baik agar penanganan keluhan pelanggan yang dilakukan dapat disesuaikan,
contohnya perbedaan tamu yang sekedar menyampaikan keluhannya dengan
tenang dengan tamu yang menyampaikan keluhan dengan nada yang tinggi
dan ingin segera ditangani, ingin mendapat kompensasi secara langsung,




melebih-lebihkan keluhan contohnya seperti keluhan pada tipe bed atau EESEEmEme e ¥4
Kasur, saat tamu memesan kamar dengan tipe twin atau dua bed terpisah dan Customer
menuliskan request dengan satu bed besar, pada voucher sudah dijelaskan SEeV 7Nz (1112
bahwa request adalah base on availability atau berdasarkan ketersediaan, jika
tamu sudah request tetapi tipe bed sudah tidak tersedia, maka akan di
reservasikan sesuai dengan voucher awal. Pada proses check in tamu mengeluh
tidak diberikan pelayanan yang baik karena tidak sesuai dengan apa yang
diinginkan, biasanya tamu akan terus menerus memberikan keluhan yang
berkelanjutan kepada hotel.

2. Tingkat kepuasan tamu yang berbeda
Setiap pelanggan atau tamu juga memiliki tingkat kepuasan yang berbeda-beda,
tamu yang merasa kecewa meskipun kesalahan nya sedikit, tamu yang tidak puas
atas pelayanan meskipun sudah sesuai dengan rate atau harga yang dipesan, dan
sebagainya. staff hotel harus dapat menangani hal tersebut, oleh karena itu hal ini
merupakan hambatan dalam penanganan keluhan pelanggan ada Hotel The Mirah.
Contohnya saat kartu akses kamar tidak bekerja dan harus dilakukan charge ulang,
ada tamu yang merasa biasa saja dan ada tamu yang merasa kecewa dan marah
lalu melakukan keluhan, sebetulnya pada saat proses check in sudah dijelaskan
bahwa kartu akses kamar harus dijauhkan dari handphone atau magnet karena
sistemnya yang bersifat sensitif.

3. Tamu menyampaikan keluhan tanpa melihat keadaan
Beberapa tamu menyampaikan keluhannya secara langsung dan dalam keadaan
yang tidak baik, contohnya seperti saat staf sedang sibuk atau dalam proses kerja,
tamu secara lagsung akan menyampaikan keluhannya dan staf hotel harus siap
dengan hal tersebut, terkadang saat sedang ramai atau proses kerja membuat
pelanggan atau tanu lain merasa terganggu atau bahkan merasa terpancing.
Contohnya pada saat akhir pekan, biasanya proses check in berjalan dengan proses
antrian panjang dan ramai, saat tamu sudah diberikan kamar dan tamu sudah
masuk kekamar, tamu kembali ke resepsionis dan mengeluh bahwa view kamar
tidak bagus dan disampaikan dengan nada tinggi untuk meminta penukaran kamar
atau move room, Hal tersebut memimbulkan ketidaknyamanan bagi tamu atau
bahkan dapat memancing tamu lain yang sedang mengantri.
Kurangnya sumber daya manusia dalam menangani keluhan pelaggan,
saat hotel ramai dengan tamu, tamu sering menyampaikan keluhannya secara
langsung dan dalam keadaan staf sedang proses kerja atau sibuk dalam memberikan
pelayanan. Biasanya keluhan ini terjadi pada weekend atau long weekend dimana saat
jam check in, tamu akan mengantri untuk melakukan registrasi dan mendapatkan
kamar.

Upaya untuk Mengatasi Hambatan dalam Penanganan Keluhan Pelanggan pada Hotel
The Mirah Bogor

Adapun upaya untuk mengatasi hambatan dalam penanganan keluhan pelanggan pada
Hotel The Mirah, yaitu sebagai berikut

1. Untuk mengetahui karakter setiap pelanggan atau tamu, staf pada Hotel The Mirah
terus memberikan pelayanan dengan menerapkan empati atau turut merasakan apa
yang pelanggan rasakan, bersikap secara ramah dan sopan santun, sabar dan
berhati-hati dalam perkataan yang disampaikan serta cepat tanggap dalam
menangani keluhan tersebut, sehingga pelanggan atau tamu yang merasa marah
akan merasa tenang karena keluhannya direspon dengan baik.

2. Untuk mengatasi hambatan pada tingkat kepuasan tamu yang berbeda, staff Hotel
The Mirah bekerja dengan profesional dan berpegang teguh pada SOP atau standar
operasional prosedur yang telah ditentukan oleh perusahaan. Dalam menangani
keluhan pelanggan atau tamu, staf hotel tidak menyalahkan tamu atau
menyalahkan perusahaan atas apa yang terjadi, dan dalam memberikan solusi
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terhadap keluhan tamu tersebut dilakukan secara adil dan tidak melanggar SOP
yang ditentukan perusahaan. Jika tamu merasa tidak puas atas solusi yang
diberikan perusahaan dan menginginkan solusi yang lebih tinggi, staf akan
menjelaskan peraturan yang telah ditentukan oleh perusahaan dan biasanya
peraturan tersebut telah di cantumkan pada voucher atau website resmi hotel.

3. Dalam menangani hambatan pada tamu yang menyampaikan keluhan tanpa
melihat keadaan, staff pada Hotel The Mirah melakukan peningkatan fokus dan
bekerja secara profesional dengan melakukan penanganan keluhan pelangan secara
cepat tanggap dan mengatasi permasalahan atau keluhan tersebut secara tuntas
sehingga pelanggan atau tamu tidak menyebarkan pengalaman buruknya atau
membuat tamu lain merasa terpancing dan berfikir negatif pada hotel.

4. Dalam menangani hambatan pada kurangnya sumber daya manusia, Hotel The
Mirah melakukan adanya “Manager On Duty”, dimana saat hari libur akan ada
manager yang berjaga dalam menangani keluhan pelanggan, manager tersebut
adalah perwakilan dari department untuk melakukan tugas setiap hari libur dan
sudah ditentukan oleh jadwal yang dibuat oleh Auman resources management. Dengan
ini penanganan keluhan pelanggan pada hotel The Mirah ini dilakukan dengan
efektif.

PENUTUP

Keluhan pelanggan pada Hotel The Mirah disampaikan melalui dua acara, yaitu

keluhan yang disampaikan secara langsung dan keluhan yang disampaikan secara tidak
langsung atau melalui media lain. Terdapat empat hambatan dalam penanganan keluhan
pelanggan pada Hotel The Mirah yaitu karakter tamu yang berbeda, tingkat kepuasan
tamu yang berbeda, tamu yang menyampaikan keluhan tanpa melihat keadaan, dan
kurangnya sumber daya manusia.

Terdapat empat upaya yang dilakukan oleh Hotel The Mirah dalam mengatasi

hambatan dalam penanganan keluhan pelanggan, yaitu :

a.

Staf pada Hotel The Mirah terus memberikan pelayanan dengan menerapkan empati
atau turut merasakan apa yang pelanggan rasakan, bersikap secara ramah dan sopan
santun, sabar dan berhati-hati dalam perkataan yang disampaikan serta cepat tanggap
dalam menangani keluhan tersebut, sehingga pelanggan atau tamu yang merasa
marah akan merasa tenang karena keluhannya direspon dengan baik.

Staf Hotel The Mirah bekerja dengan professional dan berpegang teguh pada SOP atau
standar operasional prosedur yang telah ditentukan oleh perusahaan. Dalam
menangani keluhan pelanggan atau tamu, staf hotel tidak menyalahkan tamu atau
menyalahkan perusahaan atas apa yang terjadi, dan dalam memberikan solusi
terhadap keluhan tamu tersebut dilakukan secara adil dan tidak melanggar SOP yang
ditentukan perusahaan. Jika tamu merasa tidak puas atas solusi yang diberikan
perusahaan dan menginginkan solusi yang lebih tinggi, staf akan menjelaskan
peraturan yang telah ditentukan oleh perusahaan dan biasanya peraturan tersebut
telah di cantumkan pada voucher atau website resmi hotel.

Staf pada Hotel The Mirah melakukan peningkatan fokus dan bekerja secara
professional dengan melakukan penanganan keluhan pelangan secara cepat tanggap
dan mengatasi permasalahan atau keluhan tersebut secara tuntas sehingga pelanggan
atau tamu tidak menyebarkan pengalaman buruknya atau membuat tamu lain merasa
terpancing dan berfikir negatif pada hotel.

Hotel The Mirah melakukan adanya “Manager On Duty”, manager tersebut adalah
perwakilan dari department untuk melakukan tugas setiap hari libur dan sudah
ditentukan oleh jadwal yang dibuat oleh Auman resources management. Saat hari libur
akan ada manager yang berjaga dalam menangani keluhan pelanggan agar
penanganan keluhan pelanggan pada Hotel The Mirah ini dilakukan dengan efektif.
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