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ABSTRACT

The purpose of this study was to find out and learn more about the language
expressions used in handling complaints during reservations at The Lovina Bali
Resort. This research method uses descriptive qualitative research where the
research subject chooses 2 staff as samples in this study, and then data collection
carried out by the researcher is using a questionnaire. Then the researcher will
analyze the language expressions used in handling complaints during reservations
at The Lovina Bali Resort from the questionnaire, from the results obtained from
the research findings there are 9 steps for handling complaints and 9 language
expressions used in handling complaints during reservations at The Lovina Bali
Resort.
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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan mempelajari lebih
lanjut tentang ekspresi bahasa yang digunakan dalam menangani keluhan selama
reservasi di The Lovina Bali Resort. Metode penelitian ini menggunakan penelitian
kualitatif deskriptif dimana subjek penelitian memilih 2 staf sebagai sampel dalam
penelitian ini, kemudian pengumpulan data yang dilakukan oleh peneliti
menggunakan kuesioner. Kemudian peneliti akan menganalisis ekspresi bahasa
yang digunakan dalam penanganan pengaduan selama reservasi di The Lovina Bali
Resort dari kuesioner, dari hasil yang diperoleh dari temuan penelitian terdapat 9
langkah penanganan pengaduan dan 9 ungkapan bahasa yang digunakan dalam
penanganan pengaduan selama reservasi di The Lovina Bali Resort.
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