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BABI
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Indonesia merupakan Negara yang memiliki banyak pulau indah di
dalamnya. Salah satu pulau yang cukup terkenal yakni pulau Lombok yang
terletak di Nusa Tenggara Barat (NTB). Pulau Lombok menjadi destinasi yang
sering dikunjungi oleh wisatawan mancanegara. Bukan hanya wisatawan
mancanegara,pulau ini juga menjadi favorit wisatawan dalam negeri karena
memiliki keindahan alam yang sangat luar biasa. Banyak hal menarik yang dapat
di temukan di Lombok,salah satunya mengenai kebudayaan yang unik,pantai-
pantai yang bersih dan cantik,gedung-gedung yang yang mewah termasuk
Lombok Plaza Hotel and Conventin .

Lombok Plaza Hotel and Convention merupakan salah satu hotel bintang
tigayang ada di Lombok. Lombok Plaza Hotel and Convention terletak di jalan
utamapusat Kota Mataram yaitu bertepatan di J1. Pejanggik No.8, Mataram. Jarak
dari bandara Internasional Lombok dapat ditempuh selama 40 Menit. Hotel
berada dekat dengan Lombok water palace Mayure, Pure Meru dan Mataram
Mall. Hotelini merupakan perusahaan milik Bapak Anggi yang berasal dari
Surabaya, dan yangsekarang tinggal di daerah Cakranegara. Hotel ini di bangun
pada tahun 2011, Dahulu nya hotel ini adalah sebuah terminal yang ada di
Cakranegara pada tahun sekitar 1939. Dan yang beralih menjadi sebuah plaza
(KFC) sekitar tahun 1990, dan yang hingga sekarang ini beralih nama Lombok

Plaza Hotel and Convention,dan menjadi sebuah hotel yang dipegang oleh



direktur yang bernama bapak Budi Harto.

Hotel ini menyediakan kamar, makanan dan minuman, khususnya Food
andBeverage Departement yang bertanggung jawab dalam melayani dan
menyajikan tamu makanan dan minuman. Food and Beverage Departement dibagi
menjadi duasection yaitu Food and Beverage Product dan Food and Beverage
Service.

Food and Beverage Service merupakan salah satu section yang ada di
Food and Baverage Department yang mempunyai tugas dan tanggung jawab
untuk menjual, melayani, dan menyajikan makanan serta minuman kepada tamu,
Kerjasama antar departement atau section mulai pengadaan , proses hingga
penyediaan pelayanan. Food and Beverage service menangani mulai dari
breakfast (sarapan), lunch (makan siang), dinner (makan malam), maupun supper
(makan tengah malam). Lunch atau makan siang merupakan kegiatan makan
yang dilakukan oleh tamu hotel pada rentang waktu antara pukul 12.00 sampai
15.00.

Restoran merupakan salah satu industri pelayanan jasa yang berupa
pelayanan makanan dan minuman sangat erat kaitannya dengan tamu (pembeli)
karena restaurant tidak akan bisa berjalan dengan mulus, pasti akan
terdapatcomplaint atau ketidak puasan dari tamu-tamunya. Complaint tamu di
restaurant umunmnya timbul pada saat tamu merasa tidak puas atau tidak
mendapatkan makanan dan pelayanan sebagaimana ia merasa berhak
mendapatkannya. Complaint dan ketidak puasan tamutersebut merupakan suatu

hal yang wajarwalaupun karyawan restaurant (waiter/waitress) telah berupaya



keras untuk memuaskan tamu.

Bagaimanpun bentuk keluhan tamu hendaknya jangan diambil hati,
sebagai waiter/waitress hendaknya harus peka terhadap situasi seperti ini dan
berupaya menyelesaikan dengan cara sebaik mungkin,. Sebagai contohnya,ketika
saat tamu complaint terlebih dahulu meminta maaf dan mencobalah tawarkan
alternative baruuntuk mengganti keluhan tamu tersebut, misalkan tamu complaint
karena ada retakan pada dinding gelas yang berisi jus, maka hendaklah segara
mengganti gelasyang baru, agar tamu tersebut merasa diperhatikan dan diberikan
pelayanan yang memuaskan.

Complaint sangat berpengaruh bagi kepuasan tamu yang berada di hotel
maupun bagi manajemen hotel itu sendiri. Dengan adanya Complaint maka Food
and baverage service akan tahu letak kesalahan dan bisa memperbaiki pelayanan
seingga tidak terjadi kesalahan yang sama berulang-ulang dan tamu tersebut
merasa puas denganpelayanan yang diberikan sehingga mampu meningkatkan
citra hotel dibenak tamu/pelanggan.

Adapun Tugas Akhir yang mengangkat topik serupa dengan penulis
ditulis oleh Sitompul (2023) dengan judul Penanganan Complaint Oleh
Waiter/Waitress di Cafe Harris Resort Waterfront Batam. Adapun perbedaan
Tugas Akhir ini dengan yang sudah dilakukan sebelumnya terletak pada lokasi
hotel, jenis penanganan yang digunakan penulis pada Tugas Akhir sebelumnya
ialah tahap penanganan saja sedangkan pada Tugas Akhir ini penulis
menggunakan dua tahapan ialah tahap persiapan dan tahap penanganan pada.

Pada penelitian ini, jenis tamu yang ditangani oleh waiter/waitress hanya



berfokus pada tamu mancanegara

Berdasarka uraian latar belakang yang sudah dipaparkan, penulis akan
menulis mengenai “ Penanganan Guest Complaint oleh Waiter/waitress di Prime
Restaurant Lombok Plaza Hotel and Convention, dengan fokus pada tamu

mancanegara dan domestik.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka yang menjadi
rumusan permasalahan pada tugas akhir ini adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana cara penanganan guest complaint oleh waiter/waitress di
Prime Resto Lombok Plaza Hotel and Convention?
2. Apa kendala pada saat menangani guest complaint oleh
waiter/waitress diPrime Resto Lombok Plaza Hotel and

Convention?

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan
Adapun tujuan dan manfaat yang didapat dalam penulisan tugas akhir
dengan judul Penanganan guest complaint oleh waiter/waitress di Prime Resto
Lombok Plaza Hotel and Convention adalah sebagai berikut:
1. Tujuan Penulisan
Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah untuk menjawab pertanyaan pada
rumusan masalah yang telah diuraikan, yaitu:
a. Memaparkan prosedur penanganan guest complaint oleh

waiter/waitress di  Prime Resto Lombok Plaza Hotel and



Convention.

b. Memaparkan kendala-kendala yang waiter/waitress hadapi saat
penanganan guest complaint di Prime Resto Lombok Plaza Hotel
and Convention.

2. Manfaat Penulisan

Manfaat penulisan tugas akhir ini antara lain:
a. Mahasiswa
1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus
ditempuh untuk menyelesaikan Porogram Studi
Perhotelan Diploma III pada Jurusan Pariwisata di

Politeknik Negeri Bali.

2) Mengetahui cara menangani guest complaint oleh
waiter/waitress di Prime Resto Lombok Plaza Hotel
and Convention.

b. Politeknik Negeri Bali

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri
Bali yangnantinya diharapkan dapat digunakan sebagai
bahan untuk menambah ilmu pengetahuan pembaca
yang ingin menambah wawasan dan pengetahua dalam
bidang food and beverage service.

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam
mengembangkan ide-ide melalui penulisan tugas akhir

dan juga refrensi bagi mahasiswa maupun dosen



pengajar dalam penyusunan tugas akhir atau buku ajar

tentang food and beverage service.

c. Bagi Perusahaan
1) Hasil penulisan ini diharapkan mampu dijadikan
sebagai masukan bagi Prime Resto di Lombok Plaza
Hotel and Convention serta diharapkan mampu
meningkatkan kualitas keja karyawan maupun
pelayanan khususnya pada bagian food and beverage

service.
2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan
hambatan saat menangani guest complaint oleh
waier/waitress di Prime resto Lombok Plaza Hotel

andConvention.

D. Metode Penulisan Tugas Akhir
Sub-bab ini berisikan penjelasan mengenai pengumpulan data baik itu metode
wawancara, observasi maupun kepustakaan.
1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data
a. Observasi
Observasi merupakan metode pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara mengamati langsung dengan disertai

pencatatan terhadap situasi atau peristiwa yang ada di



lapangan saat prosedur penanganan guest complaint oleh
waiter/waitress di Prime Resto Lombok Plaza Hotel and
Convention
b. Wawancara
Wawancara merupakan metode pengumpulan data
melalui proses wawancara atau tanya jawab lisan yang
berlangsung satu arah supervisor dan empat staff restoran
pada saction Food and baverage service yang berkaitan
dengan penanganan guest complaint oleh waiter/waitress di
Prime Resto Lombok Plaza Hotel and Convention.
c. Studi Kepustakaan
Studi kepustakaan merupakan metode pengumpulan
data-data dengan mengadakan studi literatul-literatul,
catatan-catatan dan laporan-laporan yang memiliki

hubungan dengan permasalahanyang akan diselesaikan.

2. Metode dan Teknik Analisis Data
Metode dan teknik analisis data yang penulis gunakan dalam menyususn
Tugas Akhir ini adalah teknik analisis deskriptif kualitatif, yaitu suatu cara
menganalisis data dengan memaparkan data secara lengkap sehingga
mendapatkan kesimpulan yang tepat. Dalam hal ini memaparkan atau
menguraikan data-data yang didapat mengenai prosedur penanganan guest
complaint oleh waiter/waitress di Prime Resto Lombok Plaza Hotenl and

Convention.



3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis
Metode penyajian hasil analisis yang penuli gunakan yaitu:

a. Metode Informal : suatu metode penyajian hasil analisis data
dengan menggunakan kata-kata biasa.

b. Metode Formal : suatu metode penyajian hasil analisis
dengan menggunakan tanda dan lambang-lambang. Tanda
yang dimaksud yaitu tambah (+), tanda kurang (-), tanda
kurung ( ) dan lain sebagainya. Sedangkan lambang yang
dimaksud yaitu singkatan nama dan berbagai diagram atau
bagan dalam Tugas Akhir mengenai prosedur Penanganan
Guest Complaint oleh Waiter/Waitress di Prime Resto

Lombok Plaza Hotel and Convention.



BAB YV
PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan hasil wawancara dan uraian penulis mengenai “Penanganan
Guest Complaint Oleh Waiter/Waitress Di Prime Resto Lomok Plaza Hotel and

Convention”, maka penulis dapat mengambil kesimpulan bahwa :

1. Jenis- jenis complaint yang sering terjadi di Prime Resto Lombok
Plaza Hotel and Convention yaitu kerusakan AC (AC kurang dingin),
tamu menunggu pesanan terlalu lama (makanan), peralatan yang
kurang bersih (cutleries), kontaminasi makanan.

2. Upaya penanganan guest complaint oleh waiter/waitress di Prime
Resto Lombok Plaza Hotel and Convention ada dua tahapan yaitu
tahap persiapan dan tahap penanganan dan menggunakan empat
metode yaitu Hear Them Out merupakan mendengarkan secara
seksama apa yang menjadi keluhan tamu, selanjutnya yaitu Emphatize
atau yang dimaksud dengan berempati dimana waiter/waiteress harus
menunjukkan bahwa ia berempati dengan hal yang menimpa tamu,
Apologize atau meminta maaf yaitu meminta maaf dengan sungguh-
sungguh atas ketidaknyamanan yang dirasakan olehtamu dan terakhir
yaitu Take Proper Action and Follow Up atau mengambil tindakan,
setelah mendengarkan dengan empati dan meminta maaf maka hal

yang selanjutnya dilakukan yaitu mengambil tindakan ataupenanganan

10



B. Saran

yang sesuai dengan keluhan tamu. waiter/waitress melakukan semua
upaya dalam penanganan complaint.

Kendala pada saat menangani guest complaint oleh waiter/waitress di
Prime Resto Lombok Plaza Hotel and Convention yaitu terkait dengan
penggunaan bahasa (Bahasa korea dan Bahasa mandarin). Tidak ada
satupun staff atau karyawan di Lombok Plaza Hotel and
Convention khususnya  di FB service section yang memiliki
keterampilan menggunakan bahasa korea dan cina.

Faktor utama yang menjadi penyebab tamu complaint di Prime Resto
Lombok Plaza Hotel and Convention yaitu ketidakpuasan tamu
terhadap pelayanan yang diberikan oleh waiter/waitress. Dimana
complaint itu terjadi dikarenakan keterlambatan makanan yang
disediakan, rasa makanan yang tidak sesuai atau service yang

diberikan kepada tamu kurang maksimal.

Sehubung dengan kesimpulan yang telah dijelaskan, pada kesempatan ini

penulis ingin mengemukakan sebagai berikut :

1. Karyawan di bagian kitchen dan waiter/waitress agar lebih

memperhatikan dan meningkatkan hyginenya supaya tidak terjadi

kontaminasi makanan.

2. Waitre/waitress mengecek ulang perkara sanitasi restoran (peralatan)

sebelum diset up maupun diberikan kepada tamu.

3. Mempekerjakan orang yang memiliki kemampuan berbahasa asing

11



khususnya bahasa cina dan bahasa korea dengan sistem freelance
ketika ada tamu korea dan cina untuk memperlancar komunikasi

ketika adanya complaint.
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