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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

         Indonesia sudah sejak dahulu dikenal sebagai destinasi pariwisata 

yang memiliki keseragaman budaya, suku, adat istiadat dan bahasa yang 

menjadikan Indonesia menjadi salah satu tujuan wisatawan untuk 

menghabiskan waktu liburannya. Dan tujuan yang paling favorit dari 

wisatawan yang sudah terkenal adalah Bali. Bali memiliki julukan “Bali the 

island of a thousand temple”, yang sehingga Bali digemari oleh wisatawan 

baik domestic maupun manaca Negara. Kunjungan wisatawan ke Bali, harus 

diimbangi dengan banyaknya akomodasi serta penunjang industri 

pariwisata yang berguna untuk meningkatkan jumlah wisatawan yang akan 

berlibur ke Bali, salah satu contohnya ada Hotel.  

         Secara umum, hotel merupakan salah satu akomodasi yang dikelola 

secara komersial dengan menggunakan sebagian atau seluruh bangunan 

yang ada untuk menyediakan fasilitas pelayanan jasa penginapan, makanan, 

minuman dan serta jasa yang lainnya. Seperti yang kita ketahui bahwa setiap 

orang yang melakukan perjalanan wisata pasti membutuhkan tempat untuk 

ia beristirahat setelah menempuh perjalanan yang panjang sebelumnya. 

Secara umum hotel juga memiliki berbagai departemen didalamnya, yang 

dimana setiap departemen memiliki hubungan yang saling membutuhkan 

dan saling bekerjasama dalam memberikan pelayanan yang memuaskan 
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kepada tamu, salah satu contohnya adalah Food and Beverage Department.  

Food and Beverage Department merupakan bagian dari hotel yang bertugas 

dan bertanggung jawab terhadap kebutuhan pelayanan makanan dan 

minuman untuk mencapai kepuasan para tamu. Food and Beverage 

Departemen dibagi menjadi dua yaitu Food and Beverage Product dan 

Food and Beverage Service.  

         Food and Beverage Service merupakan salah satu section pada Food 

and Beverage Department yang mempunyai tanggung jawab untuk 

melayani tamu dari tamu datang ke restaurant sampai meninggalkan 

restaurant. Seseorang yang bekerja di bidang Food and Beverage Service 

diperlukan untuk tampil rapi, ramah dan sopan serta mampu berkomunikasi 

dengan baik dan juga cekatan. Mengingat pekerjaan ini bergerak dalam 

bidang jasa pelayanan yang selalu bertemu dengan banyak tamu. Pelayanan 

seorang pramusaji sangat penting, karena hal tersebut menjadi first 

impression seorang tamu saat ia memasuki restaurant, tetapi upaya 

pemenuhan kebutuhan tamu yang dilakukan oleh pramusaji tidak sertamerta 

berjalan mulus karena seperti yang kita tau tamu yang datang ke restaurant 

berasal dari berbagai Negara dan juga memiliki karakter yang berbeda-beda, 

sehingga kita tidak bisa memenuhi semua keinginan dan maksud tamu 

tersebut  yang nantinya akan mengakibatkan complaint. 

         Complaint merupakan rasa atau ungkapan kurang puas terhadap satu 

produk atau pelayanan baik secara lisan maupun tertulis. Complaint tersebut 

dapat berdampak negatif bagi kelangsungan restaurant itu sendiri seperti 
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tamu akan kehilangan kepercayaan terhadap suatu produk atau pelayanan 

yang kita jual di restaurant tersebut. Karena setiap tamu yang datang ke 

restaurant memiliki ekspetasi yang besar terutama pada pelayanan yang 

akan kita berikan terhadap mereka karena tamu berharap bisa mendapatkan 

timbal balik yang seimbang dengan pengeluaran yang sudah diberikan 

dengan hasil yang diharapkan.  

         Pada dasarnya, saat penulis melakukan On The Job Training pada 

Village Square Restaurant di Andaz Bali , penulis sering menemukan tamu 

complaint. Complaint ini sering terjadi karena breakfast di Village Square 

menggunakan sistem a’la carte yang dimana tamu harus memesan makanan 

yang ia inginkan ke pramusaji terlebih dahulu, setelah itu tamu harus 

menunggu pesanan mereka. Tetapi terkadang seorang pramusaji lupa 

menginput makanan atau minuman tamu ke sistem Micross sehingga 

makanan dan minuman tersebut tidak didapatkan oleh tamu, oleh karena hal 

itu sering sekali tamu complain karena merasa dia sudah menunggu 

pesanannya yang sangat lama. Complaint ini cukup sering ditemu pada saat 

breakfast terutama pada high seasons. Selain itu complaint yang pernah 

penulis temui lagi adalah adanya misscomunication antara seorang 

pramusaji dan tamu, yang dimana seorang pramusaji sering tidak 

melakukan repeating order yang dimana seharusnya hal tersebut sangat 

penting untuk dilakukan. Karena penulis sering sekali menemukan masalah 

ini yang dimana tamu sudah memesan makanan dan menunggu makanan itu 

cukup lama, tetapi pada saat makanan itu di sajikan oleh pramusaji, ternyata 
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makanan itu tidak sesuai dengan apa yang tamu tersebut pesan. Maka dari 

itu penulis tertarik untuk mengetahui bagaimana penanangan yang 

seharusnya dilakukan oleh seorang pramusaji, sehingga penulis mengangkat 

laporan tugas akhir dengan judul “PENANGANAN COMPLAINT TAMU 

OLEH PRAMUSAJI PADA VILLAGE SQUARE RESTAURANT DI 

HOTEL ANDAZ BALI SANUR”. 

B. Rumusan Masalah 

Dari latar belakang di atas maka rumusan masalah yang dapat disimpulkan 

adalah sebagai berikut:  

1. Bagaimana penanganan complaint yang dilakukan oleh pramusaji di 

Village Square Restaurant? 

2. Apa saja kendala yang ditemui seorang pramusaji dalam melakukan 

penanangan complaint tersebut? 

3. Apa saja dampak complaint bagi Village Square Restaurant? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan 

dan kegunaan penulisan tugas akhir adalah sebagai berikut:  

1. Tujuan Penulisan  

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pernyataan dari 

rumusan masalah yang telah diuraikan, yaitu:  

a. Untuk mengetahui bagaimana penanganan complaint yang dilakukan di 

Village Square Restaurant. 
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b. Untuk dapat mengetahui kendala yang dialami pramusaji dalam 

melakukan penanganan complaint di Village Square Restaurant. 

c. Untuk mengetahui dampak Complaint bagi Village Square Restaurant 

2. Kegunaan Penulisan  

Kegunaan penulis antara lain:  

a. Bagi Mahasiswa  

1) Sebagai salah satu syarat dalam menyelesaikan program pendidikan 

Diploma III pada Jurusan Pariwisata Program Studi Perhotelan di 

Politeknik Negeri Bali. 

2) Dapat menambah wawasan dan pengetahuan tentang penanganan 

complaint tamu di Village Square Restaurant. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar 

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang 

nantinya diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk 

menambah ilmu pengetahuan pembaca yang ingin menambah ilmu 

pengetahuan dalam bidang Food and Beverage Service.  

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide 

melalui penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi 

mahasiswa maupun dosen pengajar dalam penyusunan tugas akhir 

atau buku ajar tentang penanganan complaint tamu.  

c. Bagi Perusahaan  

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang 

bermanfaat dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada 
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tamu, khususnya dalam penanganan complaint oleh seorang 

pramusaji. 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir  

     Dalam penulisan tugas akhir ini penulis akan menggunakan beberapa 

metode untuk mengumpulkan data yang berhubungan dengan penulisan 

tugas akhir, diantaranya:  

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data  

a. Observasi  

   Metode pengumpulan data ini, dilakukan dengan cara melakukan 

pengamatan secara langsung bagaimana penanganan complaint 

tamu oleh pramusaji pada Village Square Restaurant di Hotel Andaz 

Bali Sanur, serta mencatat semua data yang diperlukan untuk 

penyusunan tugas akhir ini.  

b. Wawancara  

   Wawancara dapat diartikan dengan bertanya langsung kepada 

orang yang lebih dahulu memahami serta menguasai tentang food 

and beverage service di hotel, khususnya tentang penanganan 

complaint tamu. Tujuan dari dilakukannya wawancara adalah untuk 

menerima lebih banyak informasi atau data yang diperlukan untuk 

laporan tugas akhir ini.  

c. Studi Kepustakaan  
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   Metode pengumpulan data ini dilakukan penulis dengan cara 

membaca buku-buku yang berkaitan dengan penulisan tugas akhir 

ini.  

2. Metode dan Teknik Analisis Data  

     Metode dan teknik analisis data yang dipakai dalam penulisan tugas 

akhir ini adalah metode dan teknik analisis deskriptif yaitu menganalisis 

data dengan memaparkan atau menguraikan data secara menyeluruh atau 

selengkap-lengkapnya mengenai penanganan complaint tamu oleh 

pramusaji pada Village Square Restaurant di Hotel Andaz Bali Sanur.  

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis  

Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan adalah sebagai 

berikut:  

a. Metode Informal, yaitu penyajian hasil analisis dengan uraian kata-kata 

biasa  

b. Metode Formal, yaitu metode penyajian hasil analisis data dengan 

menyajikan data tertentu seperti tabel, foto sesuai dengan permasalahan 

yang dibahas.  
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  BAB V  

PENUTUP  

A. Simpulan  

       Berdasarkan uraian bab IV disimpulkan tamu mempunyai keluhan akibat 

pelayanan restaurant yang lambat, yang dimana keluhan ini disebabkan oleh 

pelayanan yang lambat. Dan adapun prosedur penanganan complaint tamu yang 

harus dilakukan oleh pramusaji pada Village Square di Hotel Andaz Bali . Pada 

bab ini penulis dapat menarik kesimpulan bahwa:  

1. Dalam penanganan complaint tamu oleh pramusaji di Village Square 

Restaurant dibagi menjadi 3 tahapan yang meliputi:  

a. Tahap persiapan  

     Tahap persiapan merupakan tahap awal yang harus dilakukan 

pramusaji sebelum menangani complaint, yang dimana dimulai dari 

persiapan diri dan juga persiapan operasional yang dimana kedua persiapan 

itu sangat penting agar kita bisa menangani complaint dengan baik. 

Persiapan diri merupakan persiapan yang dimana seorang pramusaji 

memperhatikan kerapian diri sendiri (personal grooming) mulai dari ujung 

kaki hingga kepala harus bersih, rapi dan siap untuk bertemu dengan tamu. 

Sedangkan persiapan operasional meliputi mempersiapkan alat-alat kerja 

yang mendukung pada saat penanganan complaint maupun pada saat 

melayani tamu.  

b. Tahap penanganan  



 

 
 

  Tahap yang ditetapkan oleh restaurant yang meliputi: konfirmasi 

keluhan tamu dengan cara mendengarkan tanpa memotong pembicaraan 

tamu, meminta maaf atas kesalahan, segera menangani keluhan tamu, 

memberikan solusi ketika tamu tidak puas dengan penanganan yang sudah 

diberikan oleh pramusaji dan yang terakhir tidak lupa untuk mengevaluasi 

agar kesalahan yang sama tidak terulang kembali. 

c. Tahap akhir  

        Tahap ini adalah tahap dari selesainya penanganan keluhan tamu, yang 

dimana tamu sudah merasa puas dan juga tetap terjaganya hubungan 

pramusaji dan tamu.  

2. Dalam proses penanganan complaint tamu pada Village Square Restaurant 

di Andaz Bali memiliki beberapa kendala yang menganggu atau 

menghambat proses penanganan complaint yang meliputi:  

a. Tamu yang tidak fasih berbahasa inggris.  

b. Terjadi eror pada system micros  

c. Tamu yang mencari kesempatan pada complaint  

3. Selain mendapatkan kendala dalam menangani complaint, pramusaji 

khususnya restaurant itu sendiri akan mendapatkan dampak yang terjadi 

karena complaint ini yaitu diantara : tamu yang akan kehilangan percayaan, 

review buruk pada media sosial, biaya besar pada saat penanganan 

complaint, restaurant akan kehilangan revenue.  



 

 
 

B. Saran  

         Setelah penulis melakukan pengamatan pada saat praktik kerja lapangan 

selama 6 bulan di Hotel Andaz bali, penulis dapat memberi saran yakni: 

pramusaji seharusnya lebih memperhatikan semua tamu yang datang ke 

Restaurant bukan hanya memperhatikan 1 atau 2 tamu saja, dan seorang 

Manager bisa menambah beberapa daily worker agar pada saat operasional 

tidak kekurangan team. Dan juga penulis memiliki saran untuk team restaurant 

agar bisa melakukan training tentang penanganan complaint agar semua staff 

termasuk trening bisa melakukan penanganan dengan baik. 
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