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ABSTRAK 
Chandra Melia 2025 Kualitas Pelayanan Food And Beverage Service Dalam 
Meningkatkan Kepuasan Tamu Pada Restoran Di Le Meridien Jimbaran Bali. 
Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.  
 
Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh pembimbing 1: Luh Linna Sagitarini, 
SE., MM dan pembimbing 2: Putu Virgananta Nugraha, S. TI., M.Eng. 
 

Kata Kunci :  Kualitas pelayanan, kepuasan tamu, Food and Beverage Service, 
Restoran. 

Pariwisata Bali terus berkembang pesat dengan meningkatnya kunjungan 
wisatawan, pembangunan infrastruktur, serta bertambahnya hotel dan tempat 
rekreasi. Hotel menjadi fasilitas penting, di mana kualitas pelayanan sangat 
memengaruhi kepuasan tamu. Le Meridien Jimbaran sebagai bagian dari jaringan 
Marriot memiliki berbagai departemen, termasuk food and beverage  yang berperan 
penting dalam pelayanan. Meski pelayanan food and beverage cukup baik, masih 
terdapat keluhan seperti keterlambatan dan kesalahan pemesanan yang berdampak 
pada kepuasan tamu. Penelitian ini fokus pada kualitas pelayanan food and 
beverage dalam meningkatkan kepuasan tamu. Tujuan dari penelitian ini adalah 
untuk menganalisis kualitas pelayanan food and beverage departemen pada restoran 
di Le Meridien Jimbaran Bali. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
metode kuantitatif. Teknik yang digunakan untuk menentukan sampel dalam 
penelitian ini adalah teknik simple random sampling. Hasil penelitian menunjukan 
bahwa kualitas pelayanan food and beverage service dengan gap positif di 
antaranya adalah kebersihan dan kerapihan fasilitas, keandalan pelayan dalam 
memberikan layanan, daya tanggap terhadap kebutuhan tamu, serta perhatian dan 
empati yang diberikan oleh pelayan kepada tamu. Jadi kualitas pelayanan yang 
harus ditingkatkan pada restoran di Le Meridien Jimbaran Bali berdasarkan  
Importance Perfomance Analysis (IPA) berada pada kuadran A atau prioritas 
utama, yaitu enam indikator dari berbagai dimensi pelayanan, antara lain, restoran 
memiliki peralatan yang modern dan memadai, pelayan menyediakan pelayanan 
sesuai dengan yang dijanjikan, pelayan dapat dipercaya dan diandalkan dalam 
menangani masalah tamu, pelayan memiliki pengetahuan dan keterampilan yang 
mendukung kinerja, para tamu merasa aman dan nyaman saat berkomunikasi 
dengan pelayan, serta pelayan memberikan perhatian pribadi kepada tamu. 
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ABSTRACT 

Chandra Melia 2025 Food and Beverage Service Quality in Increasing Customer 
Satisfaction at Le Meridien Jimbaran Bali Restaurant. Thesis: Tourism Business 
Management, Tourism Department, Bali State Polytechnic.  

This thesis has been approved and reviewed by Advisor 1: Luh Linna Sagitarini, 
SE., MM and Advisor 2: Putu Virgananta Nugraha, S. TI., M.Eng.  

Keywords: Tourism, service quality, guest satisfaction, Food and Beverage Service 

Bali tourism continues to grow rapidly with increasing tourist visits, infrastructure 
development, and the addition of hotels and recreation areas. Hotels are important 
facilities, where service quality greatly affects guest satisfaction. Le Meridien 
Jimbaran as part of the Marriot network has various departments, including food 
and beverage which play an important role in service. Although food and beverage 
service is quite good, there are still complaints such as delays and ordering errors 
that have an impact on guest satisfaction. This study focuses on the quality of food 
and beverage service in improving guest satisfaction. The purpose of this study was 
to analyze the quality of food and beverage service in the restaurant department at 
Le Meridien Jimbaran Bali. The method used in this study is a quantitative method. 
The technique used to determine the sample in this study is the simple random 
sampling technique. The results of the study showed that the quality of food and 
beverage service with a positive gap included cleanliness and tidiness of facilities, 
reliability of service in providing services, responsiveness to guest needs, and 
attention and empathy given by the waiter to guests. So the quality of service that 
must be improved at the restaurant in Le Meridien Jimbaran Bali based on 
Importance Performance Analysis (IPA) is in quadrant A or the main priority, 
namely six indicators of various service dimensions, including, the restaurant has 
modern and adequate equipment, the waiter provides service according to what is 
promised, the waiter can be trusted and relied on in handling guest problems, the 
waiter has knowledge and skills that support performance, guests feel safe and 
comfortable when communicating with the waiter, and the waiter provides personal 
attention to guests.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Kemajuan Sektor Pariwisata di Bali sudah semakin ramai dan unggul 

dibandingkan dengan daerah lain. Dilihat dari banyaknya hotel-hotel baru, tempat 

rekreasi baru, serta infrastruktur yang semakin baik, seperti perbaikan jalan, 

perbaikan tempat-tempat wisata, serta pembangunan pusat oleh-oleh yang dapat 

dengan mudah disinggahi oleh para wisatawan. Sejak dahulu, Bali memiliki 

keunikan budaya yang dapat menarik minat wisatawan untuk berkunjung dan 

datang kembali ke Bali. Dapat dilihat pada data Badan Pusat Statistic Provinsi Bali 

wisatawan mancanegara yang datang langsung ke provinsi Bali pada bulan April 

2024 tercatat sebanyak 503.194 kunjungan, naik 7,24% dibandingkan bulan 

sebelumnya yan tercatat sebanyak 469.227 kunjungan. Wisatawan yang bersal dari 

Australia mendominasi kedatangan ke Bali pada bulan april 2024 sebesar 23,35%. 

Tingkat penghunian kamar (TPK) hotel berbintang pada bulan April 2024 tercatat 

sebesar 57,69%,naik sebesar 4,98 point dari bulan sebelumnya. Rata-rata lama 

menginap tamu asing dan domestik pada hotel berbintang di bali pada bulan april 

2024 tercatat 2,76 hari. Salah satu fasilitas yang sangat penting bagi para tamu pada 

hotel, dimana para tamuws dapat beristirahat dengan aman dan tenang di hotel. 

Hotel merupakan suatu jenis akomodasi  yang mempergunakan sebagian 

atau seluruh bangunan untuk menyediakan jasa penginapan , makan dan minum 

serta jasa lainya bagi umum yang dikelola secara komersial serta memenuhi 
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ketentuan persyaratan yang ditetapkan. Menurut Sulastiyono dalam jurnal (Susepti, 

Hamid & Kusumawati, 2017) Hotel merupakan bentuk akomodasi yang dibangun 

untuk tujuan komersil, yang diberikan untuk setiap orang yang ingin mendapatkan 

pelayanan, penginapan serta layanan makan dan minum. 

Salah satu hal yang paling penting dalam pelayanan industri pariwisata yaitu 

mengenai kepuasan tamu, kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk 

yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Karena kepuasan 

tamu yang menggunakan pelayanan industri pariwisata berperan penting dalam 

kesuksesan bisnis karena tamu yang puas cenderung lebih loyal, dan dapat 

melakukan pembelian berulang, memberikan rekomendasi positif kepada orang 

lain. Sebaliknya jika tamu tidak puas dengan layanan yang didapatkan maka akan 

menyebabkan berkurangnya loyalitas, ulasan negative dan penurunan pendapatan 

dalam bisnis. Khususnya di industri perhotelan sangat memperhatikan layanan yang 

diberikan kepada tamu yang berkunjung dan tamu yang menikmati pelayanan.  

Terdapat banyak chain hotel yang ada di Bali, salah satunya adalah Marriot. 

Marriot merupakan salah satu Hotel Chain International, perusahaan Amerika yang 

mengoperasikan, mewaralabakan, dan melisensikan merek penginapan. Marriot 

memiliki lebih dari 36 merek hotel. Hingga akhir tahun 2023, Marriot Internasional 

mengelola 8.785 properti di lebih dari 80 negara dan wilayah di seluruh dunia, 

dengan total jumlah kamar yang mencapai lebih dari 1,5 juta. Marriot memiliki 

lebih daru 36 merek hotel yang salah satunya adalah Le Meridien.  
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Pada hotel Le Meridien Bali Jimbaran memiliki beberapa departemen guna 

melancarkan operasional kerja. Food and beverage department adalah  departemen 

yang menjadi fokus pada penelitian ini. Pada departemen ini para pelayan sudah 

memberikan  pelayanan dengan   baik. Tetapi dalam operasionalnya sehari-hari 

masih terdapat beberapa keluhan dari tamu. Keluhan ini  berupa keterlambatan 

pelayanan, kurangnya komunkasi masalah harga dan  kesalahan dalam melakukan 

taking order, keluhan ini akan berpengaruh terhadap kepuasan tamu. Kualitas 

pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para tamu yang 

menikmati pelayanan yang nyata-nyata mereka terima atau peroleh dengan 

pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan atau inginkan  terhadap atribut-

atribut pelayanan di suatu restoran. Jika jasa atau pelayanan yang diterima atau 

dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan (expectation), maka 

kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima 

melampaui harapan tamu maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat baik dan 

berkualitas. Sebaliknya jika jasa atau pelayanan yang diterima lebih rendah dari 

pada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk, jika tamu 

puas maka tamu yang telah berkunjung akan membeli ulang dan akan 

memberitahukan kepada orang lain untuk mengunjungi tempat tersebut. 

Berdasarkan latar belakang penelitian, maka peneliti menyusun skripsi 

dengan judul “Kualitas pelayanan food and beverage service dalam meningkatkan 

kepuasan tamu restoran di Le Meridien Jimbaran Bali.” 
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1.2 Rumusan Masalah 

Dilihat dari latar belakang penelitian, maka peneliti mendapatkan 

beberapa rumusan masalah  sebagai berikut: 

1. Bagaimana kualitas pelayanan food and beverage department restoran di Le 

Meridien Jimbaran Bali?  

2. Kualitas pelayanan food and beverage department manakah yang harus 

ditingkatkan pada restoran di Le Meridien Jimbaran Bali?   

1.3 Tujuan Penelitian  

Dari rumusan masalah tersebut maka peneliti mendapatkan tujuan 

penelitian sebagai berikut, 

1. Untuk menganalisis kualitas pelayanan food and beverage department 

restoran di Le Meridien Jimbaran Bali.  

2. Untuk mengidentifikasi dan menganalisis kualitas pelayanan food and 

beverage yang harus ditingkatkan restoran di Le Meridien Jimbaran Bali. 

1.4 Manfaat Penelitian  

Peneliti mendapatkan manfaat penelitian sebagai berikut,  

1. Manfaat teoritis: penelitian ini dapat memberikan kontribusi pada 

pengembangan teori terkait manajemen kualitas pelayanan, khususnya 

dalam food and beverage department.  

2. Manfaat praktis:  

a. Bagi manajemen restoran: hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai 

acuan dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada restoran, sehingga 

berdampak positif terhadap kepuasan dan loyalitas tamu yang berkunjung.  
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b. Bagi pelayan food and beverage:  penelitian ini dapat menjadi panduan 

untuk memahami pentingnya kualitas pelayanan dalam memberikan 

pengalaman yang lebih baik kepada tamu yang berkunjung. 

c. Bagi tamu restoran: peningkatan kualitas pelayanan dapat meningkatkan 

kenyamanan dan kepuasan tamu yang berkunjung, serta memperbaiki citra 

restoran di mata tamu yang telah menikmati pelayanan. 

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian 

Adapun Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian antara lain:  

1. Penelitian ini akan dibatasi dari respon tamu yang bersifat individual, dan 

tamu yang telah menikmati pelayanan di restoran. Pendapat tamu akan 

bervariasi tergantung dari latar belakang, preferensi, dan ekspektasi pribadi 

terhadap pelayanan yang diberikan. 

2. Penelitian ini terbatas hanya pada pelayanan yang diberikan oleh pelayan di 

restoran pada hotel Le Meridien Jimbaran Bali. 

3. Sampel responden yang akan diteliti terdiri dari tamu yang hadir selama 

periode penelitian.  

4. Data yang dikumpulkan bersumber dari hasil observasi, wawancara, dan 

kuesioner kepada para pelayan dan tamu yang berkunjung ke restoran di  hotel 

Le Meridien Jimbaran Bali.  
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan food and beverage 

service berpengaruh signifikan terhadap kepuasan tamu, sehingga hasil ini 

menjawab rumusan masalah pertama yang menanyakan mengenai pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu pada  restoran di Le Meridien Jimbaran 

Bali, maka dapat disimpulkan berdasarkan hasil survei yang dilakukan terhadap 70 

tamu yang menikmati pelayanan pada restoran kepuasan tamu terhadap kualitas 

pelayanan pada food and beverage department di Le Meridien Jimbaran Bali bahwa 

dari 21 butir pernyataan yang dianalisis menggunakan metode servqual, sebanyak 

16 butir pernyataan memiliki nilai gap positif, sedangkan 5 butir lainnya memiliki 

nilai gap negatif yang artinya kualitas pelayanan pada food and beverage 

department di Hotel Le Meridien Jimbaran Bali. Dengan ini, simpulan hasil dari 

kualitas pelayanan yang diberikan melampaui atau setidaknya sesuai dengan 

harapan tamu. Beberapa aspek dengan gap positif di antaranya adalah kebersihan 

dan kerapihan fasilitas, keandalan pelayan dalam memberikan layanan, daya 

tanggap terhadap kebutuhan tamu, serta perhatian dan empati yang diberikan oleh 

pelayan kepada tamu. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan food and beverage 

department yang harus ditingkatkan pada restoran di Le Meridien Jimbaran Bali 

berdasarkan hasil penelitian Importance Perfomance Analysis (IPA) berada pada 



81 
 

 
 

kuadran A atau prioritas utama, yaitu P1 (restoran memiliki peralatan yang modern 

dan memadai untuk mendukung aktivitasnya), P6 (pelayan menyediakan pelayanan 

sesuai dengan yang dijanjikan), P10 (pelayan dapat dipercaya dan diandalkan dalam 

menangani masalah tamu), P15 (pelayan memiliki pengetahuan dan keterampilan 

yang mendukung kinerja), P16 (tamu merasa aman dan nyaman saat berkomunikasi 

dengan pelayan), dan P20 (pelayan memberikan perhatian pribadi kepada tamu). 

5.2 Saran   

Berdasarkan hasil penelitian penulis dapat memberikan saran sebagai berikut: 

1. Bagi Politeknik Negeri Bali, hasil penelitian ini dapat menjadi referensi untuk 

pengembangan kajian manajemen pelayanan di bidang pariwisata, khususnya 

dalam pelayanan makanan dan minuman di hotel berbintang. 

2. Bagi Manajemen Le Meridien Jimbaran Bali, disarankan untuk terus 

meningkatkan kualitas pelayanan seperti ketepatan waktu pelayanan, kejelasan 

informasi harga, dan akurasi dalam taking order. 

3. Bagi pelayan food and beverage, penting untuk meningkatkan kemampuan 

komunikasi dan tanggap terhadap kebutuhan tamu. Pelatihan rutin terkait 

pelayanan prima dapat membantu meminimalisir kesalahan dalam pelayanan. 

. 
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