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                                                         BAB I 

    PENDAHULUAN 

A.  Latar Belakang Masalah 

Manusia sebagai makhluk sosial, yang artinya dalam kehidupan sehari-hari 

manusia tidak dapat hidup sendiri atau mencukupi kebutuhannya sendiri. 

Meskipun  mempunyai kedudukan dan kekayaan, manusia selalu membutuhkan 

manusia lain. Hal ini merupakan suatu peluang atau kesempatan yang 

dimanfaatkan oleh pelaku industri pelayanan jasa seperti restoran dan hotel. 

Kebutuhan tamu yang dilayani akan terpenuhi dan pihak pengelola jasa mendapat 

imbalan atas pelayanan yang telah diberikan. 

 Hotel The Mulia, Mulia Resort dan Villas Nusa Dua merupakan salah satu 

hotel berbintang 5 di Bali bagian selatan yang menyediakan berbagai jenis 

pelayanan jasa perhotelan. Hotel ini dilengkapi dengan tiga akomodasi yaitu 

hotel, resort dan villa, yang masing-masing properti dilengkapi dengan fasilitas 

pendukung yang memadai. Salah satunya adalah restoran sebagai penyedia 

makanan dan minuman.  

The Cafe Restaurant merupakan salah satu main restaurant yang ada di 

Hotel The Mulia, Mulia Resort dan Villas Nusa Dua, Bali. Restoran ini memiliki 

konsep International Buffet dengan rata-rata kunjungan tamu 700 hingga 1.000 

orang/hari. Hal tersebut tentunya tidak luput dari peran penting food and beverage 

service sebagai department yang bertugas menjual dan melayani keperluan makan 

dan minuman bagi tamu yang dilayani oleh seorang waiter. Faktanya, proses 

pelayanan tidak selalu berjalan sesuai harapan.  
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Complaint timbul pada saat tamu merasa tidak puas atas pelayanan maupun 

makan dan minuman yang dihidangkan. Kunjungan tamu yang tinggi berpotensi 

akan complaint. Sebagai seorang waiter harus dapat memberikan solusi dengan 

cara yang sebaik mungkin untuk mengatasi berbagai keluhan tersebut.    

Penanganan complaint tidak bisa dilakukan sembarangan. Seorang waiter perlu 

mengatur strategi atau cara yang tepat sesuai dengan jenis permasalahan yang 

tamu hadapi. Pada umumnya digunakan sebuah metode menangani 

ketidakpuasan tamu dengan konsep “HEAT” yaitu Hearing, Emphaty, Apologize 

dan diakhiri dengan Take Action. Namun pada perkembangan industri jasa saat 

ini, khususnya di The Café Restaurant metode tersebut tidaklah cukup, sehingga 

diperlukan tindak lanjut yang tepat seperti melaksanakan “HWC Guest” atau 

Handle With Care karena solusi yang terbaik dari setiap complaint merupakan 

kunci dari kesuksesan pelayanan. Semakin sedikit keluhan yang ada, maka 

kelancaran operasional kerja dan citra restoran semakin  terjaga dengan baik. 

Berdasarkan hal tersebut, penulis tertarik untuk membahas mengenai 

“Penanganan Guest Complaint oleh Waiter pada The Café Restaurant di Hotel 

The Mulia, Mulia Resort dan Villas Nusa Dua Bali”. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka rumusan masalah dalam 

tugas akhir ini adalah sebagai berikut. 

1. Apakah jenis-jenis guest complaint pada The Café Restaurant di Hotel The 

Mulia, Mulia Resort dan Villas, Nusa Dua Bali? 

2. Bagaimanakah cara penanganan guest complaint oleh waiter pada The Café 

Restaurant di Hotel The Mulia, Mulia Resort dan Villas Nusa Dua Bali? 

3. Apakah kendala pada saat menangani guest complaint oleh waiter pada The 

Café Restaurant di Hotel The Mulia, Mulia Resort dan Villas Nusa Dua Bali? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir 

1. Tujuan Penulisan 

Penulisan tugas akhir ini bertujuan  untuk menjawab pertanyaan dari rumusan 

masalah yang telah diuraikan diatas, 

a. Menjelaskan jenis-jenis guest complaint pada The Café Restaurant di Hotel 

The Mulia, Mulia Resort dan Villas Nusa Dua, Bali. 

b. Memaparkan prosedur penanganan guest complaint oleh waiter pada The 

Café Restaurant di Hotel The Mulia, Mulia Resort dan Villas Nusa Dua. 

c. Memaparkan kendala-kendala yang waiter hadapi saat penanganan guest 

complaint pada The Café Restaurant di Hotel The Mulia, Mulia Ressort 

dan Villas Nusa Dua. 
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2. Kegunaan Penulisan 

Kegunaan penulisan ini antara lain: 

a. Bagi Mahasiswa 

1. Digunakan untuk memenuhi salah satu syarat akademis yang harus 

ditempuh untuk menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III 

pada Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali. 

2. Mengetahui cara menangani guest complaint oleh waiter di The Café 

Restaurant di Hotel The Mulia, Mulia Resort dan Villas Nusa Dua, Bali.  

b. Bagi Politeknik Negeri Bali  

1. Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya 

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu 

pengetahuan pembaca yang ingin menambah wawasan dan pengetahuan 

dalam bidang food and beverage service. 

2. Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide-ide melalui 

penulisan tugas akhir dan juga referensi bagi mahasiswa maupun dosen 

pengajar dalam menyusun tugas akhir atau buku ajar tentang food and 

beverage service. 

c. Bagi Perusahaan 

Hasil penulisan ini diharapkan mampu dijadikan sebagai masukan bagi 

The Café Restaurant di Hotel The Mulia, Mulia Resort dan Villas Nusa 

Dua Bali serta diharapkan mampu meningkatkan kualitas kerja karyawan 

maupun pelayanan khususnya pada bagian food and beverage service. 
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D. Metodologi Penulisan Tugas Akhir 

Dalam penulisan tugas akhir ini, penulis menggunakan beberapa metode 

untuk mengumpulkan data yang berhubungan dengan penulisan tugas akhir. 

Beberapa metode tersebut yaitu sebagai berikut. 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

a. Metode Observasi 

 Metode pengumpulan data ini dilakukan dengan cara melakukan pengamatan 

secara langsung ataupun ikut terlibat mengenai proses penanganan guest 

complaint selama penulis melaksanakan Praktik Kerja Lapangan (PKL) di The 

Mulia, Mulia Resort dan Villas Nusa Dua, Bali. Penulis mengamati secara 

langsung serta mencatat data yang diperlukan untuk penulisan tugas akhir ini 

tentang penanganan guest complaint di The Café Restaurant. 

b. Wawancara 

 Metode wawancara yang digunakan adalah wawancara terstruktur atau 

sistematis dalam mendapatkan sebuah informasi dalam bentuk pernyataan-

pernyataan lisan mengenai suatu obyek atau peristiwa untuk memperoleh 

informasi secara langsung dalam pengumpulan data yang dilakukan dengan 

tanya-jawab ke narasumber terkait. Wawancara dilakukan dengan atasan serta 

para staf senior guna memperoleh informasi yang dibutuhkan. 
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c. Studi Literatur 

 Metode Studi literatur dilakukan dengan mengumpulkan data dari membuka 

repository dan perpustakaan kampus Politeknik Negeri Bali, ipusnas, dan 

artikel ilmiah yang didapatkan dari google scholar yang berkaitan dengan 

penanganan guest complaint oleh waiter. 

2.  Teknik Analisis Data 

Dalam penyusunann tugas akhir ini, penulis menggunakan teknik analisis 

desktriptif kualitatif. Pengumpulan data dilakukan dengan cara menganalisis, 

memamaparkan, menggambarkan serta merangkum berbagai kondisi, situasi 

dan berbagai data yang didapat selama melakukan Praktik Kerja Lapangan 

(PKL) di The Café Restaurant. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Metode dan teknik penyajian hasil analisis yang penulis gunakan dalam 

penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut. 

a. Metode Informal, dilakukan dengan menyajikan data dari hasil 

pengumpulan data dari proses observasi, wawancara dan studi kasus. 

b. Metode Formal, dilakukan dengan cara menyajikan data tertentu seperti foto 

atau gambar, tabel dan bagan yang sesuai dengan permasalahan yang 

dibahas. 
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BAB V 

  PENUTUP 

A. Simpulan 

Berdasarkan analisis dari hasil wawancara dan observasi yang dilakukan 

kepada pihak The Café Restaurant terutama pada departemen Food and Beverage 

Service, maka penulis mengambil simpulan sebagai berikut. 

1.    Jenis-jenis complaint pada The Café Restaurant terdiri dari mechanical 

complaints, attitudinal complaints, dan service-related complaints.  

2.    Penanganan complaint yang dilakukan oleh waiter dilakukan dengan metode 

“HEAT” yaitu hearing atau mendengarkan keluhan tamu dengan seksama, 

empathize atau berempati, apologize atau meminta maaf,  take proper action and 

follow up atau mengambil tindakan yang tepat atas permasalahan tamu dan tidak 

hanya itu, tamu yang telah melakukan complaint harus terus dipantau dengan 

cara “HWC guest” atau handle with care agar tidak ada lagi rasa ketidakpuasan 

saat tamu meninggalkan restoran. 

3.    Kendala yang waiter hadapi saat penanganan guest complaint pada The Café 

Restaurant meliputi kendala bahasa, dan work-life balance yang kurang baik dari 

personal waiter itu sendiri. Secara teknis, tidak banyak kendala dalam 

penanganan  guest complaint, karena para waiter sudah mengikuti training yang 

diadakan setiap minggu dan training tersebut sekaligus menjadi tempat untuk 

evaluasi kinerja staff di The Café Restaurant. 
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B.  Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang penulis telah lakukan tentang penanganan 

guest complaint oleh waiter pada The Café Restaurant melalui kegiatan Praktik Kerja 

Lapangan (PKL) di hotel The Mulia, Mulia Resort and Villas Nusa Dua, maka saran 

yang ingin penulis sampaikan kepada pihak restoran adalah meningkatkan kualitas 

pelayanan melalui training-training dan evaluasi kerja. Bukan hanya dalam lingkup 

Food and Beverage Service saja, melainkan bahasa, budaya, dan karakter tamu dari 

berbagai Negara, tetapi untuk mempermudah penanganan ketika ada tamu yang 

complaint. 

Tamu akan senang dan tertarik apabila seorang waiter yang melayaninya 

mampu berkomunikasi dan berinteraksi menggunakan bahasa asli tamu tersebut. 

Tamu tak akan segan mengapresiasi hal tersebut ke arah yang positif yang mampu 

menguntungkan perusahaan dan meminimalisir tingkat complaint yang terjadi. 
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	Saya yang bertanda tangan di bawah ini :
	Nama  : Ni Putu Wangi Trisna Yanti
	NIM  : 2015823342
	Program Studi : DIII Perhotelan, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali
	dengan ini menyatakan bahwa tugas akhir yang berjudul :
	“PENANGANAN GUEST COMPLAINT OLEH WAITER  PADA THE CAFÉ RESTAURANT DI HOTEL THE MULIA,  MULIA RESORT & VILLAS NUSA DUA, BALI”
	benar bebas dari plagiat. Apabila pernyataan ini terbukti tidak benar, saya bersedia menerima sanksi sesuai dengan ketentuan yang berlaku.
	Demikian surat pernyataan ini saya buat untuk digunakan sebagaimana mestinya.
	Jembrana, 19 Mei 2023
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	BAB I
	PENDAHULUAN
	A.  Latar Belakang Masalah
	Berdasarkan hal tersebut, penulis tertarik untuk membahas mengenai “Penanganan Guest Complaint oleh Waiter pada The Café Restaurant di Hotel The Mulia, Mulia Resort dan Villas Nusa Dua Bali”.
	B. Rumusan Masalah
	Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka rumusan masalah dalam tugas akhir ini adalah sebagai berikut.
	1. Apakah jenis-jenis guest complaint pada The Café Restaurant di Hotel The Mulia, Mulia Resort dan Villas, Nusa Dua Bali?
	2. Bagaimanakah cara penanganan guest complaint oleh waiter pada The Café Restaurant di Hotel The Mulia, Mulia Resort dan Villas Nusa Dua Bali?
	3. Apakah kendala pada saat menangani guest complaint oleh waiter pada The Café Restaurant di Hotel The Mulia, Mulia Resort dan Villas Nusa Dua Bali?
	C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir
	1. Tujuan Penulisan
	Penulisan tugas akhir ini bertujuan  untuk menjawab pertanyaan dari rumusan masalah yang telah diuraikan diatas,
	a. Menjelaskan jenis-jenis guest complaint pada The Café Restaurant di Hotel The Mulia, Mulia Resort dan Villas Nusa Dua, Bali.
	b. Memaparkan prosedur penanganan guest complaint oleh waiter pada The Café Restaurant di Hotel The Mulia, Mulia Resort dan Villas Nusa Dua.
	c. Memaparkan kendala-kendala yang waiter hadapi saat penanganan guest complaint pada The Café Restaurant di Hotel The Mulia, Mulia Ressort dan Villas Nusa Dua.
	2. Kegunaan Penulisan
	Kegunaan penulisan ini antara lain:
	a. Bagi Mahasiswa
	1. Digunakan untuk memenuhi salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali.
	2. Mengetahui cara menangani guest complaint oleh waiter di The Café Restaurant di Hotel The Mulia, Mulia Resort dan Villas Nusa Dua, Bali.
	b. Bagi Politeknik Negeri Bali
	1. Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu pengetahuan pembaca yang ingin menambah wawasan dan pengetahuan dalam bidang food and beverage service.
	2. Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide-ide melalui penulisan tugas akhir dan juga referensi bagi mahasiswa maupun dosen pengajar dalam menyusun tugas akhir atau buku ajar tentang food and beverage service.
	c. Bagi Perusahaan
	Hasil penulisan ini diharapkan mampu dijadikan sebagai masukan bagi The Café Restaurant di Hotel The Mulia, Mulia Resort dan Villas Nusa Dua Bali serta diharapkan mampu meningkatkan kualitas kerja karyawan maupun pelayanan khususnya pada bagian food a...
	D. Metodologi Penulisan Tugas Akhir
	Dalam penulisan tugas akhir ini, penulis menggunakan beberapa metode untuk mengumpulkan data yang berhubungan dengan penulisan tugas akhir. Beberapa metode tersebut yaitu sebagai berikut.
	1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data
	a. Metode Observasi
	Metode pengumpulan data ini dilakukan dengan cara melakukan pengamatan secara langsung ataupun ikut terlibat mengenai proses penanganan guest complaint selama penulis melaksanakan Praktik Kerja Lapangan (PKL) di The Mulia, Mulia Resort dan Villas Nus...
	b. Wawancara
	Metode wawancara yang digunakan adalah wawancara terstruktur atau sistematis dalam mendapatkan sebuah informasi dalam bentuk pernyataan-pernyataan lisan mengenai suatu obyek atau peristiwa untuk memperoleh informasi secara langsung dalam pengumpulan ...
	c. Studi Literatur
	Metode Studi literatur dilakukan dengan mengumpulkan data dari membuka repository dan perpustakaan kampus Politeknik Negeri Bali, ipusnas, dan artikel ilmiah yang didapatkan dari google scholar yang berkaitan dengan penanganan guest complaint oleh wa...
	2.  Teknik Analisis Data
	Dalam penyusunann tugas akhir ini, penulis menggunakan teknik analisis desktriptif kualitatif. Pengumpulan data dilakukan dengan cara menganalisis, memamaparkan, menggambarkan serta merangkum berbagai kondisi, situasi dan berbagai data yang didapat se...
	3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis
	Metode dan teknik penyajian hasil analisis yang penulis gunakan dalam
	penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut.
	a. Metode Informal, dilakukan dengan menyajikan data dari hasil pengumpulan data dari proses observasi, wawancara dan studi kasus.
	b. Metode Formal, dilakukan dengan cara menyajikan data tertentu seperti foto atau gambar, tabel dan bagan yang sesuai dengan permasalahan yang dibahas.


