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ABSTRAK 

Hotel Scarlet merupakan salah satu hotel yang berada di kota Bandung. Dalam 
menjalankan bisnisnya, Hotel Scarlet sangat menyadari kebutuhan akan complaint 
management dalam proses meningkatkan kualitas pelayanan  hotel. Untuk 
memastikan bahwa penanganan komplain sudah sesuai dengan tujuan hotel 
Scarlet, maka dibuatlah Complaint Management Hotel Scarlet. Tujuan tugas akhir 
ini adalah agar pihak hotel bisa menangani komplain tamu yang merasa kurang 
baiknya pelayanan hotel. Dimana melalui sistem Complaint Management ini dapat 
mengatur komplain secara komputerisasi. Sehingga, dapat dilakukan tanggapan 
komplain oleh pihak hotel kepada tamu hotel. Dengan dibuatnya Complaint 
Management, maka dapat membantu pihak hotel Scarlet dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan dan juga meningkatkan rasa nyaman tamu hotel. 
 

Kata Kunci: Complaint Management, Hotel, Scarlet 



vii 

Universitas Kristen Maranatha 

 

ABSTRACT 

Scarlet Hotel is one hotel located in the city of Bandung. In conducting its business, 
Scarlet Hotel is very aware of the need for complaint management in the process of 
improving the quality of services. To ensure that the handling of complaints is in 
conformity with the objectives Scarlet hotel, it was made Complaint Management 
Scarlet Hotel. Purpose of this thesis is that the hotel could handle guest complaints 
that are less favorable services. Complaint Management system through which it 
can organize a computerized complaint. So, to do a response to complaints by the 
hotel guests. Making Complaint Management, it can help the Scarlet hotel in 
improving the quality of services and also increase the sense of comfortable guests. 
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Notasi/Lambang Nama Arti 

 Eksternal 

Entity 

(Kesatuan 

Luar)  

 

Merupakan kesatuan 

dilingkungan luar 

sistem yang dapat 

berupa orang, 

organisasi atau 

sistem lainnya yang 

akan memberikan 

input atau menerima 

output. 

 Proses Kegiatan atau kerja 

yang dilakukan oleh 

orang, mesin atau 

computer dari hasil 

suatu arus data yang 

masuk kedalam 

proses untuk 

dihasilkan arus data 

yang akan keluar dari 

proses. 

 Storage Merupakan tempat 

penyimpanan dari 

data yang dapat 

berupa file atau 

database di sistem 

komputer. 

 



xv 

Universitas Kristen Maranatha 

 

 Arus data 

(Data Flow) 

Arus data ini 

mengalir diantara 

proses, yang dapat 

dilakukan dari atas 

ke bawah, dari 

bawah ke atas, dari 

kiri kekanan dan dari 

kanan kekiri.  

 

 Atribut Elemen-elemen yang 

terdapat didalam 

entitas dan berfungsi 

mendeskripsikan 

karakter entitas 

 Relationship Hubungan antara 

dua buah entitas 

 

 

 


