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ANALYSIS OF FOOD AND BEVERAGES SERVICE QUALITY TOWARDS 

GUEST SATISFACTION AT THE SINTESA JIMBARAN 
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ABSTRACT 

 

 

This study discusses the analysis of the quality of green-based food and beverage 

services on guests satisfaction at The Sintesa Jimbaran. The purpose of this study 

is to determine customer satisfaction with the quality of green-based food and 

beverage services that need to be prioritized. This study uses 5 (five) dimensions of 

service quality analysis. The samples used as many as 100 samples with data 

collection methods, incidental sampling using a questionnaire. The data analysis 

techniques used in this research are Service Quality Analysis (SERVQUAL) and 

Importance Performance Analysis (IPA). The results of the SERVQUAL analysis 

show that there are more negative gaps than gaps with positive values. And it can 

be seen that customer expectations of the perception of Green-based Food and 

Beverage services that are felt have not been maximally fulfilled so that guest feel 

unsatisfied with the services provided. The results of the Importance Performance 

Analysis data analysis technique show indicators that           must be prioritized on service 

quality, namely, indicators (Q7) Thorough and timely in serving dishes, indicators 

(Q10) in assisting and handling guest complaints quickly and responsively, 

indicators (Q13) Waiter dan waitress has knowledge and ability regarding natural-

based products available in restaurants, indicators (Q17) Implementing 

environmentally friendly services to guests, and indicators (Q19) when giving 

individual attention to guests who visit restaurants. 

Keywords: Green-based Food and Beverage Service Quality, Guests Satisfaction, 

SERVQUAL, Importance Performance Analysis 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ix 



 
 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN FOOD AND BEVERAGES 

TERHADAP KEPUASAN TAMU DI THE SINTESA JIMBARAN 

 

 

I MADE SUARDIKA 

NIM. NIM 2115854038 

 

ABSTRAK 

 

 

Penelitian ini membahas tentang analisis kualitas pelayanan food and beverage  

terhadap kepuasan tamu di The Sintesa Jimbaran. Tujuan penelitian ini adalah 

untuk mengetahui kepuasan tamu terhadap kualitas pelayanan food and beverage  

yang perlu diprioritaskan. Penelitian ini menggunakan Analisa 5 (lima) dimensi 

dalam kualitas pelayanan. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 100 sampel 

dengan metode pengumpulan data, incidental sampling yang menggunakan 

kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu Teknik 

analisis Service Quality (SERVQUAL) dan Importance Performance Analysis (IPA). 

Hasil analisis SERVQUAL menunjukkan bahwa gap atau kesenjangan yang bernilai 

negative lebih banyak dibandingkan gap yang bernilai positif. Dan dapat diketahui 

bahwa harapan tamu terhadap persepsi pelayanan Food and Beverage yang 

dirasakan belum maksimal terpenuhi sehingga tamu merasa belum puas atas 

pelayanan yang diberikan. Hasil Teknik analisis data Importance Performance 

Analysis menunjukkan indikator-indikator yang harus diprioritaskan pada kualitas 

pelayanan yaitu, indikator (Q7) Teliti dan tepat waktu dalam menyajikan hidangan, 

indikator (Q10) dalam membantu dan menangani keluhan tamu dengan cepat dan 

tanggap, indikator (Q13) Waiter dan waitress memiliki pengetahuan dan 

kemampuan mengenai produk yang berbahan dasar alami yang tersedia di restoran, 

indikator (Q17) Menerapkan pelayanan yang ramah lingkungan kepada tamu, dan 

indikator (Q19) saat memberikan perhatian secara individual kepada tamu yang 

berkunjung ke restoran. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan Food and Beverage, Kepuasan Tamu, SERVQUAL, 

Importance Performance Analysis 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Dunia perhotelan merupakan salah satu bisnis yang terus berkembang seiring 

dengan berkembangnya industri pariwisata. Semakin banyak wisatawan yang 

melakukan perjalanan wisata membuat tuntutannya terhadap akomodasi semakin 

tinggi. Kini hotel tidak hanya sekedar sebagai tempat menginap, wisatawan juga 

menginginkan variasi dalam jenis, karakteristik, pelayanan ataupun fasilitas yang 

tersedia di hotel tersebut. Salah satu perkembangan industry pariwisata yang terjadi 

yaitu di pulau Bali. Bali merupakan salah satu pulau yang menjadi tujuan wisata yang 

terkenal dengan keindahan alam, kebudayaan serta adat istiadatnya yang sangat unik 

dan beraneka ragam sehingga Bali menjadi daerah tujuan wisata yang terkenal. Selain 

itu, adanya sarana dan prasarana pariwisata yang lengkap di Bali mendukung 

kelancaran wisatawan saat berkunjung ke Bali seperti akomodasi, tempat wisata, 

restoran, pusat perbelanjaan, dan tempat yang memiliki daya tarik bagi wisatawan. 

Bali memiliki banyak akomodasi untuk menginap seperti hotel, villa, guesthouse, dan 

lainnya. Dalam tantangan Bali sebagai pusat pengembangan kepariwisataan Indonesia 

Bagian Tengah, bagi daerah Bali sektor kepariwisataan merupakan penghasilan utama 

setelah pertanian. Pulau Bali yang menjadi primadona pariwisata di Indonesia yang 

dikenal dengan keteguhan masyarakat Bali dalam menjaga nilai- nilai dan konsep 

kehidupan leluhur dan budaya selain itu juga, Bali terkenal dengan kesenian dan 

keindahan alam yang menawan. Wisatawan yang berkunjung ke Bali 
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tidak hanya wisatawan domestik saja, melainkan juga wisatawan mancanegara 

sehingga untuk menunjang jumlah kunjungan wisatawan maka kualitas dari 

akomodasi fasilitas pelayanan pun harus terus ditingkatkan agar sesuai dengan 

standar Internasional. 

Dari 9 Kabupaten yang ada di Bali, salah satunya yaitu Kabupaten Badung 

yang menjadi salah satu barometer kemajuan pariwisata di Bali yang dapat dilihat 

dengan kemunculan hotel-hotel berbintang dengan standar dan kualitas yang dapat 

dikatakan berkelas serta desa wisata yang ada di kabupaten Badung sendiri seperti, 

Pura Uluwatu, Pantai Jimbaran, Pantai Kuta, Pantai Nusa Dua, Pantai Pandawa, 

Tirta Taman Mumbul, Water Blow Nusa Dua, Sangeh, Garuda Wisnu Kencana, 

Taman Ayun, dan masih banyak lagi Desa Wisata yang ada di kabupaten Badung. 

Selain itu, pariwisata di Kabupaten Badung terkenal dengan hotel yang menawarkan 

keindahan pantai pasir putihnya, sehingga membuat akomodasi ini memiliki 

pelayanan berkelas mewah dengan penawaran harga yang bervariatif sesuai dengan 

fasilitas yang ditawarkan. 

Salah satu faktor yang mendorong terciptanya Total Quality Service adalah kualitas 

layanan (Quality Service) yang diberikan oleh perusahaan kepada tamunya. 

Kualitas harus dimulai dari kebutuhan tamu dan berakhir pada persepsi tamu 

(Kloter, 1997). Lewis & Booms (1983) menyatakan “Service Quality (kualitas 

layanan) adalah ukuran seberapa baik suatu layanan menemui kecocokan dengan 

harapan tamu. Penyelenggaraan kualitas layanan berarti melakukan kompromi 

dengan harapan tamu dengan tata cara yang konsisten. “Peningkatan kualitas 

layanan akan berdampak pada kepuasan konsumen yang 
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menjadi keunggulan sebuah usaha dagang dalam mempertahankan dan 

meningkatkan tamunya. Sehingga dapat mengetahui seberapa puas tamu terhadap 

pelayanan yang diberikan agar dapat menentukan strategi yang tepat dalam 

meningkatkan kualitas layanan”. 

Selain kualitas layanan yang diterapkan di sebuah hotel yang ada di Bali 

khususnya di Kabupaten Badung, disaat sekarang ini juga banyak hotel-hotel yang 

telah menerapkan kualitas pelayanan berbasis green atau bisa disebutkan layanan 

dengan mengutamakan ramah lingkungan pada hotel tersebut untuk menjadi daya 

tarik wisatawan untuk dapat menikmati layanan di hotel dengan berbasis green. 

Menurut I Ketut Astawa, dkk (2021:11) Desain umum pengembangan pariwisata 

di Bali adalah wisata budaya nya yang bersifat ramah lingkungan dan berdasarkan 

Tri Hita Karana. Penerapan kualitas pelayanan dengan berbasis green pun 

mengarah untuk melindungi lingkungan dan juga produk yang digunakan dalam 

kualitas pelayanan tersebut. Beberapa tindakan “hijau” yang diterapkan di bisnis 

hospitality antara lain menggunakan produk lokal atau organik, memasang alat 

penghemat air, melakukan suatu penghematan energi dan penggunaan peralatan 

serta bahan pelayanan berbahan dasar yang ramah lingkungan atau bisa di daur 

ulang. 

Dengan menerapkan kualitas pelayanan yang baik serta dengan penerapan 

green di hotel maka diharapkan agar dapat meningkatkan kepuasan tamu dalam 

menikmati layanan-layanan yang mereka dapatkan. Kepuasan tamu terutama dalam 

pelayanan food and beverage, sangat berdampak tinggi bagi pemasukan hotel dan 

menjadi hal utama yang dapat dipromosikan dalam hotel. 
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Dengan pelayanan food and beverage yang diberikan untuk meningkatkan 

upselling dari layanan-layanan dihotel yang ada. Semua kebutuhan pelayanan 

makanan, minuman, dan kebutuhan lain yang terkait dari para tamu yang menginap 

maupun yang tidak menginap di hotel biasanya dikelola oleh Food and Beverage 

Department. Oleh sebab itu departemen ini memegang peranan penting dalam 

bisnis perhotelan. Baik buruknya, berhasil tidaknya, serta dan popular tidaknya 

suatu hotel, salah satunya dipengaruhi oleh Food and Beverage Service yang 

diberikan oleh Food and Beverage Department. Memuaskan kebutuhan dari 

konsumen adalah keinginan setiap perusahaan. Selain sebagai faktor 

keberlangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan konsumen dapat 

meningkatkan keunggulan dalam persaingan (Indrasari, 2019:81) 

Dan salah satu hotel yang ada di Kabupaten Badung yang sering dipilih 

wisatawan domestik dan mancanegara adalah The Sintesa Jimbaran yang berlokasi 

di atas bukit desa Jimbaran. The Sintesa Jimbaran juga telah menerapkan pelayanan 

yang berbasis green terhadap kepuasan tamu mereka. The Sintesa Jimbaran adalah 

salah satu hotel berbintang lima yang terkenal karena lokasinya yang berada di atas 

bukit dan memiliki bar yang unik dengan tempat potong rambut dan sport aktivitas 

yang berada di dalam hotel. The Sintesa Jimbaran merupakan salah satu hotel yang 

memprioritaskan privasi untuk wisatawan yang menginap dan tidak jarang artis 

terkenal menginap dihotel ini karena mereka bisa menikmati liburan tanpa adanya 

media yang mengetahui keberadaan mereka. Selain itu, pihak manajemen The 

Sintesa juga memberikan banyak fasilitas dan hak istimewa seperti kolam renang, 

menggunakan fasilitas gym, antar jemput gratis dari hotel menuju ke 
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pantai Jimbaran, Samasta shop centre dan sekitar Jimbaran karena letaknya yang 

terpisah dengan hotel, serta free shuttle ke pantai Muaya yang terkenal dengan 

warung ikan bakar Jimbaran. 

Selain melayani keperluan akomodasi untuk wisatawan, The Sintesa Jimbaran 

juga melayani kebutuhan makanan dan minuman. The Sintesa Jimbaran memiliki 

restoran yang melayani kebutuhan makanan dan minuman mulai dari breakfast, 

lunch, dan dinner bagi tamu dari in-house guest maupun outside guest yaitu Angin-

Angin Restaurant dan The BARber yang menyajikan makanan lokal Bali, 

Indonesia, Asia dan Eropa. Selain itu, The Sintesa Jimbaran juga mengelola Rooftop 

yang memiliki pemandangan yang sangat fantastik di ketinggian lantai paling atas 

dari bangunan hotel yang menyediakan dinner dan cocktail yang menarik. Selain 

menyediakan pelayanan di restoran, The Sintesa juga memberi pelayanan berupa 

Room Service dan Meeting Event. Pelayanan tersebut bertujuan untuk memberikan 

yang terbaik bagi tamu, karena dengan adanya layanan makan di dalam hotel 

memudahkan tamu dalam memenuhi kebutuhan Food and Beverage dan tamu yang 

menginap tidak perlu keluar hotel untuk berbelanja sehingga dapat menghemat 

tenaga dan biaya. 

Hal ini dapat menjadi keuntungan bagi pihak manajemen hotel karena dapat 

menjadi sumber pendapatan yang besar dari wisatawan yang berbelanja makanan 

dan minuman yang disediakan di restoran hotel. Adanya jasa pelayanan di bidang 

Food and Beverage ini adalah salah satu bentuk dari pelayanan agar tamu merasa 

nyaman selama tinggal atau berkunjung di The Sintesa Jimbaran. Terutama   bagi in-

house guest dan outside guest dengan lebih mengedepankan pemakaian 



6 
 

 

 

sarana dan prasarana yang lebih ramah lingkungan dan segala proses pelayanan 

yang digunakan berbasis green dengan menggunakan system-sistem dalam 

pelayanan dan setelah pelayanan sebagai upaya membantu pemerintah dalam hal 

menjaga lingkungan. Dengan adanya pengalaman yang berbeda dari segi pelayanan 

yang berbasis green di Food dan Beverages Department seperti contohnya 

melakukan penghematan air dan energi listrik, menggunakan dan membeli bahan 

makanan dengan bahan organik dan lokal, memberikan keterangan pada menu 

khusus seperti vegetarian atau rendah lemak, penggunaan material yang ramah 

lingkungan khususnya di food and beverages departemen seperti contohnya straw 

yang berbahan acrylic dan bambu, penggunaan dekorasi buffet berbahan alam (daun 

pisang, daun kelapa dan berbahan dari alam) dan bekerja sama dengan SOS 

(Scholars os Sustenance) Foundation yang membantu menerima sisa-sisa buffet 

untuk diberikan kepada anak-anak yang kurang beruntung yang mana program ini 

juga kita sampaikan kepada tamu yang datang ke restaurant dan bar selama tinggal 

dan datang ke hotel, diharapkan tamutersebut puas dan akan datang atau menginap 

kembali di The Sintesa Jimbaran dikemudian hari. Kepuasan dari suatu pelayanan 

tersebut akan timbul jika adanya kesesuaian atau ketepatan antara harapan dengan 

persepsi tamu terhadap kualitas pelayanan food and beverage yang dirasakan oleh 

tamuyang menginap. Untuk mengukur kepuasan tamu pihak The Sintesa Jimbaran 

memberikan penilaian kepuasan melalui guest comments, terkait dengan kualitas 

pelayanan bagi in-house guest serta harapan dari tamu itu sendiri. 



7 
 

 

 

Dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Angin-angin Restoran sangat 

berperan penting untuk memberikan pelayanan yang baik kepada tamu 

 serta untuk mewujudkan kepuasan tamu dan meninggalkan kesan yang baik 

selama memberikan proses layanan makanan dan minuman. Walaupun The Sintesa 

Hotel yang memiliki restoran sendiri sangat mengutamakan kualitas, akan tetapi 

masih ditemukan ketidakpuasan terhadap pelayanan yang diberikan oleh pelayanan 

saat tamu berkunjung. Hal ini pun dibuktikan dengan adanya guest comments 

negative terkait pelayanan yang diberikan. Adapun data guest comments negative 

data guest comments negative yang penulis rangkum selama melakukan observasi 

di Angin-anging Restaurant, sebagai berikut: 

Tabel 1.1 Guest Comments Negative di Angin-angin Restaurant 

Period Negative Comments 

January 2022 Beberapa karyawan kurang ramah saat kami datang ke 

restoran 

February 2022 Very good lunch, but waiting for the dish too long 

March 2022 The menu we ordered was delivered incorrectly 
because we had waited a long time and also brought 
the wrong one 

April 2022 Dinner was complete and good. But the service is bad. 

need to be re-evaluated 

Sumber: Angin-angin Restaurant, The Sintesa Hotel. Data diolah 2022 

 

 

Berdasarkan guest comments tersebut, terdapat beberapa tamu yang 

mengeluhkan kualitas pelayanan di Angin-angin Restaurant. Keluhan ini 

mengindikasikan tamu merasa kurang nyaman bahkan tidak puas terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh karyawan/waiter dan waitress seperti: karyawan 

kurang ramah, kurang cepat dalam penghidangan makanan dan minuman, dan 

tamu 
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terlalu lama menunggu makanan dan minuman yang dipesan. Keluhan tersebut pun 

terjadi karena kelima dimensi dari kualitas pelayanan ini tidak sepenuhnya 

dijalankan oleh pihak restauran. Hal inilah yang menyebabkan tamu merasa kurang 

puas atas pelayanan yang diberikan. Untuk mengatasi segala bentuk complaint dari 

tamu, perlu adanya suatu upaya agar tamu tidak merasa rugi atas pelayanan yang 

sudah diberikan. Adanya evaluasi kepuasan tamu serta usaha untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan menjadi hal yang sangat penting dan harus diperhatikan oleh 

pihak manajemen Food and Beverage Department dan Angin-angin Restaurant 

dalam memberikan kepuasan bagi tamu 

Maka pentingnya pelayanan food and beverage terhadap kepuasan yang 

diterima oleh tamu, serta untuk menganalisis kualitas pelayanan food and beverage 

berbasis green terhadap kepuasan tamu menarik minat penulis untuk mengangkat 

judul “Analisis Kualitas Pelayanan Food and Beverage Terhadap Kepuasan Tamu 

di The Sintesa Jimbaran”. 

 

 

1.2 Rumusan Masalah 

 

Dari uraian latar belakang diatas maka yang menjadi rumusan masalah dalam 

penelitian ini sebagai berikut: 

1.2.1 Bagaimanakah kualitas pelayanan food and beverages terhadap kepuasan 

tamu di The Sintesa Jimbaran? 
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1.2.1 Indikator pelayanan mana yang perlu diprioritaskan oleh kualitas 

pelayanan food and beverage terhadap kepuasan tamu di The Sintesa 

Jimbaran? 

 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Dari rumusan masalah tersebut maka tujuan yang hendak dicapai dari penelitian 

ini sebagai berikut: 

1.3.1 Untuk menganalisis kualitas pelayanan food and beverages terhadap 

kepuasan tamu di The Sintesa Jimbaran. 

1.3.2 Untuk menganalisis indikator kualitas pelayanan food and beverages 

yang perlu diprioritaskan terhadap kepuasan tamu di The Sintesa 

Jimbaran. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Berdasarkan tujuan penelitian diatas, maka penelitian ini diharapkan dapat 

bermanfaat bagi pihak-pihak yang berkepentingan, antara lain: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

 

Secara teoritis diharapkan hasil penelitian ini dapat memperkaya 

konsep atau teori di dalam bisnis pariwisata khususnya yang berkaitan 

dengan peningkatan kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu. Serta 

dapat bermanfaat dan digunakan dalam mengembangkan teori atau 

sebagai referensi bagi peneliti selanjutnya 
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khususnya dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan, khususnya 

di The Sintesa Jimbaran. 

 

1.4.2 Manfaat Praktis 

 

1. Bagi Mahasiswa 

 

Dapat mengembangkan kemampuan berpikir ilmiah dan 

mengembangkan kreatifitas yang di miliki mahasiswa. Hasil kajian 

ini dapat digunakan sebagai acuan dalam menambah dan 

memperluas pengetahuan bagi mahasiswa dalam mengidentifikasi 

suatu masalah yang sedang terjadi khususnya mengenai kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan tamu. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

 

Penelitian ini dapat digunakan untuk menambah referensi-referensi 

bagi peneliti selanjutnya dan sebagai pemenuhan terhadap akreditasi 

pada program jurusan yang ada di Politeknik Negeri Bali khususnya. 

3. Bagi The Sintesa Jimbaran 

 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai masukan, 

saran, dan bahan pertimbangan serta acuan dalam melayani tamu 

ataupun tamu sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan di The 

Sintesa Jimbaran. 

 



 

 

 

 

BAB V 

PENUTUP 

 

 

 

5.1 Simpulan 

 

Berdasrkan hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab 

sebelumnya yang berkaitan dengan kualitas pelayanan Food and Beverage 

terhadap kepuasan tamu pada The Sintesa Jimbaran, maka dapat disimpulkan 

sebagai berikut: 

1. Tingkat kepuasan tamu terhadap kualitas pelayanan Food and Beverage 

pada The Sintesa Jimbaran menunjukkan bahwa tingkat kesenjangan 

negatif lebih banyak dari pada kesenjangan positif bila dihitung dengan 

jumlah kesenjangan netral. Kesenjangan negative sejumlah 10 indikator, 

kesenjangan positif sejumlah 9 indikator, dan sejumlah 1 indikator untuk 

kesenjangan netral. Sehingga pelayanan yang diberikan oleh waiter dan 

waitress terhadap tamu perlu ditingkatkan kembali dan dapat lebih 

memuaskan tamu. Dari hasil tersebut menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh waiter dan waitress di departemen food 

and beverage perlu ditingkatkan dan dapat sesuai dengan    harapan tamu 

terhadap persepsi yang sudah memuaskan, sehingga para tamu dapat 

merasakan kepuasan dan kenyamanan dalam menikmati setiap pelayanan 

makanan dan minuman yang diberikan di The Sintesa Jimbaran.  
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2. Sesuai dengan hasil Importance Performance Analysis, terhadap 

beberapa indikator yang harus dipertahankan. Indikator kualitas jasa 

pelayanan yang perlu dipertahankan yaitu indikator Penampilan waiter 

dan waitress yang rapi dan bersih, indikator Kehandalan waiter dan 

waitress dalam melayani kebutuhan tamu, indikator Waiter dan waitress 

melayani tamu dengan sopan dan ramah, indikator Waiter dan waitress 

mampu meyakinkan tamu untuk berkunjung Kembali ke restoran, 

indikator Komunikasi dijalin secara efektif dengan tamu, dan indikator 

Melayani dengan sepenuh hati dan dengan senyuman yang dapat 

memberikan perhatian khusus terhadap para tamu. Hasil Importance 

Performance        Analysis yang perlu ditingkatkan yaitu indikator Teliti dan 

tepat waktu dalam menyajikan hidangan, indikator dalam membantu dan 

menangani keluhan tamu dengan cepat dan tanggap, indikator Waiter dan 

waitress memiliki pengetahuan dan kemampuan mengenai produk yang 

berbahan dasar alami yang tersedia di restoran, indikator Menerapkan 

pelayanan yang ramah lingkungan kepada tamu, dan indikator saat 

memberikan perhatian secara individual kepada tamu yang berkunjung 

ke restoran. 

 

5.2 Saran 

 

Untuk memberikan pelayanan yang lebih baik guna meningkatkan 

kepuasan tamu ada beberapa saran yang dapat dilakukan yaitu: 

1. Saran kepada The Sintesa Jimbaran 
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a. Teliti dan tepat waktu dalam menyajikan hidangan, sangat penting bagi 

tamu tetapi belum memenuhi harapannya sehingga perlu ditingkatkan 

lagi keterampilan atau pengetahuan waiter dan waitress dalam 

memerika untuk memastikan hidangan yang akan disajikan sesuai 

dengan standar yang dimiliki, maka perlu dilakukan penyegaran 

training atau refresh training. 

b. Selanjutnya dalam membantu dan menangani keluhan tamu dengan 

cepat dan tanggap, diharapkan untuk dapat ditingkatkan kembali 

dimana manajemen diharapkan menanggaoi langsung setiap keluhan 

yang tidak dapat diselesaikan oleh masing-masing departemen, 

sehingga tamu mendapatkan perhatian yang lebih dari keluhan yang 

mereka punya sehingga tamu merasakan perhatian yang khusus.  

c. Pada waiter dan waitress agar memiliki pengetahuan dan kemampuan 

mengenai produk yang berbahan dasar alami yang tersedia di restoran 

sehingga memudahkan para tamu mendapatkan informasi secara 

langsung pada saat dibutuhkan. 

d. Serta dapat memaksimalkan penerapan pelayanan yang ramah 

lingkungan kepada tamu dan indikator saat memberikan perhatian 

secara individual kepada tamu yang berkunjung ke restoran dinilai 

penting oleh tamu tetapi belum memenuhi  harapannya sehingga perlu 

dilakukan pengembangan atau perbaikan-perbaikan. 

e. Agar dapat dilakukan dengan kegiatan yaitu pelatihan-pelatihan yang 

diberikan baik secara internal langsung oleh Supervisor Food and 

Beverage di The Sintesa Jimbaran, atau pihak eksternal yang memiliki 

kompetensi didalam memberikan perhatian secara individual kepada 

tamu. 



 

 

 

 

2. Saran kepada Tamu 

 

a. Agar lebih mendukung program hotel dalam upaya Pelayanan Food 

and Beverage Service di The Sintesa Jimbaran dengan melakukan 

prosedur-prosedur yang berlaku selama tinggal atau menginap di 

The Sintesa Jimbaran. 

b. Lebih mempermudah pelayanan dengan mengikuti prosedur 

seperti mengisikan feedback balik kepada hasil pelayanan yang 

sudah diberikan oleh pihak The Sintesa Jimbaran. 
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