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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

 

Hotel merupakan salah satu bentuk akomodasi dalam industri pariwisata yang 

menyediakan jasa pelayanan penginapan, makanan, minuman, serta fasilitas 

penunjang lainnya bagi para tamu yang sedang melakukan perjalanan, baik untuk 

keperluan bisnis maupun liburan. Kualitas pelayanan menjadi elemen utama dalam 

menentukan tingkat kepuasan tamu, karena pelayanan yang baik akan berdampak 

pada citra hotel serta tingkat okupansi. Salah satu jenis hotel yang menerapkan 

standar pelayanan tertinggi adalah hotel berbintang lima, yang menawarkan 

fasilitas premium serta pengalaman menginap yang eksklusif dan personal. Salah 

satu contoh hotel berbintang lima yang beroperasi dengan standar layanan 

internasional adalah Raffles Bali. 

Raffles Bali merupakan salah satu hotel mewah yang terletak di kawasan Nusa 

Dua, Bali, yang dikenal dengan pelayanan berkualitas tinggi dan fasilitas terbaik 

untuk para tamu. Sebagai bagian dari layanan premium yang ditawarkan, Raffles 

Bali juga memiliki berbagai pilihan restoran yang mengedepankan pengalaman 

kuliner yang luar biasa. Salah satu restoran andalan di Raffles Bali adalah Rumari, 

yang menawarkan berbagai hidangan lezat dengan konsep fine dining yang 

disesuaikan dengan kebutuhan dan preferensi tamu. 

Sebagai bagian dari pelayanan Food and Beverage Service, Restoran Rumari 

menyediakan pengalaman makan pagi dan makan malam yang dirancang untuk 

memanjakan tamu hotel. Pada jam sarapan, tamu dapat menikmati beragam 
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hidangan internasional dan lokal yang disajikan dengan presentasi yang indah, 

sementara untuk makan malam, restoran ini menawarkan suasana intim dengan 

menu makan malam khas yang menyajikan kelezatan dari bahan-bahan lokal 

terbaik. 

Namun, seiring dengan tingginya ekspektasi dari para tamu hotel, terkadang 

tim Food and Beverage, khususnya pramusaji, dihadapkan pada tantangan dalam 

menjaga standar pelayanan yang konsisten. Salah satu keluhan yang sering muncul 

adalah keterlambatan dalam penyajian makanan oleh pramusaji. Keluhan ini cukup 

sering disampaikan oleh beberapa tamu yang merasa bahwa waktu yang dibutuhkan 

untuk menyajikan hidangan tidak sesuai dengan yang diharapkan, terutama pada 

jam-jam sibuk seperti sarapan dan makan malam. 

Keluhan mengenai keterlambatan ini tentu saja mempengaruhi persepsi tamu 

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh restoran, yang pada gilirannya 

dapat mempengaruhi reputasi hotel itu sendiri. Oleh karena itu, sangat penting 

untuk memahami peran pramusaji dalam menangani keluhan ini, baik dalam hal 

komunikasi yang jelas dengan tamu, upaya untuk memenuhi ekspektasi, serta solusi 

yang dapat diambil untuk menghindari keterlambatan pelayanan. 

Menurut Adinegara et al., (2015), “salah satu faktor penting dalam mengatasi 

keluhan pelanggan di industri perhotelan adalah kualitas layanan yang diberikan 

oleh pramusaji”. Selain itu, Ashidiq (2024) menyatakan bahwa “pramusaji yang 

terlatih dengan baik dan memiliki keterampilan komunikasi yang tinggi cenderung 

lebih sukses dalam menangani keluhan dan menciptakan pengalaman positif bagi 

tamu”. 
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Oleh karena itu, Tugas Akhir ini bertujuan untuk membahas proses penanganan 

keluhan tamu oleh pramusaji di Restoran Rumari Raffles Bali, dengan fokus pada 

keluhan terkait keterlambatan penyajian makanan. Pembahasan mencakup peran 

pramusaji dalam merespons dan menyelesaikan keluhan tersebut, serta solusi yang 

dapat diterapkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Selain itu, Tugas Akhir 

ini juga akan mengacu pada berbagai penelitian terdahulu yang relevan sebagai 

landasan teoretis dan bahan perbandingan untuk memperoleh pemahaman yang 

lebih komprehensif mengenai strategi penanganan keluhan dalam industri 

perhotelan. 

Penelitian Umi Sumarsih (2022) menemukan bahwa keluhan tamu di Resinda 

Hotel Karawang sebagian besar disebabkan oleh kelalaian petugas hotel, terutama 

dalam proses check-in. Penanganan dilakukan oleh Guest Relation Officer melalui 

strategi pelayanan seperti pemberian complimentary dan penerapan langkah-

langkah pemulihan layanan (service recovery), yang bertujuan untuk 

mengembalikan kepuasan tamu. Penelitian tersebut menegaskan pentingnya 

profesionalisme dan pelatihan berkelanjutan bagi petugas layanan. Selain itu, 

penelitian oleh Ni Nyoman Suci Arthini (2024) menunjukkan bahwa penanganan 

keluhan tamu melalui Online Travel Agent (OTA) di Hotel AKB belum memenuhi 

standar yang berlaku. Dari tujuh keluhan tamu terkait pelayanan front office, hanya 

tiga yang ditanggapi, dan bahkan dua elemen penting dalam standar penanganan 

keluhan yaitu respons cepat dan pemberian penjelasan tidak dilaksanakan. Hal ini 

disebabkan oleh tingginya beban kerja saat okupansi penuh dan kurangnya 

pelatihan berkala bagi staf. Berdasarkan temuan-temuan tersebut, laporan ini 
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bertujuan untuk mengkaji bagaimana pramusaji di Restoran Rumari Raffles Bali 

dapat menangani keluhan secara lebih efektif serta mengidentifikasi praktik terbaik 

dalam pelayanan yang dapat diterapkan untuk meminimalkan keluhan serupa di 

masa mendatang. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka terdapat permasalahan yang 

dapat dirumuskan yaitu: 

1. Bagaimana Penanganan keluhan tamu di Rumari Restaurant Raffles Bali? 

2. Apa kendala yang dihadapi dan cara pemecahannya dalam menangani keluhan 

tamu di Rumari Restaurant Raffles Bali? 

 

C. Tujuan Penulisan  
 

Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulis Tugas Akhir dengan 

judul Pelayanan Proses Penanganan Keluhan Tamu di Rumari Restaurant Raffles 

Bali adalah sebagai berikut: 

Adapun tujuan dari penulis Proposal Tugas Kahir ini adalah:   

1. Untuk mendeskripsikan Penanganan keluhan tamu yang dilakukan di Rumari 

Restaurant Raffles Bali. 

2. Untuk menjelasskan kendala yang dihadapi dan cara pemecahannya dalam 

menangani keluhan tamu di Rumari Restaurant Raffles Bali. 
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D. Manfaat Penulis  

 

Adapun manfaat dari penulis Proposal Tugas Akhir ini antara lain: 

1. Bagi mahasiswa adalah sebagai persyaratan untuk menyelesaikan pendidikan 

Diploma III Program Studi Perhotelan Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri 

Bali serta mempraktekkan teori yang didapat selama dibangku kuliah 

2. Politeknik Negeri Bali adalah untik menambah refrensi yang nantinya 

digunakan oleh adik kelas sebagai bahan evaluasi untuk menyempurnakan ilmu 

yang didapatkan dari bangku kuliah dengan yang ada di industry. 

3. Bagi perusahaan, tugas akhir ini diharapkan dapat dijadikan masukkan bagi 

perusahaan khususnya di Raffles Bali dalam meningkat kinerja karyawan 

terhadap kualitas pelayanan di Rumari Restaurant.  

a. Untuk mengetahui penanganan keluhan tamu oleh Pramusaji di Rumari 

Restaurant Raffles Bali. 

b. Untuk mengetahui prosedur atau langkah-langkah yang telah ditetapkan 

oleh hotel dalam menangani keluhan tamu di Departemen Food and 

Beverage Service. 

 

E. Metode Penulisan 
 

1. Metode Pengumpulan Data 

 

Metode pengumpulan data menjabarkan terkait netode pengumpulan yang 

dilakukan seperti misalnya metode observasi, wawancara, maupun studi pustaka. 

Menurut Sugiyono (194 : 2017), “cara atau teknik pengumpulan data dapat 

dilakukan dengan interview (wawancara), questionier (angket), observation 

(pengamatan), dan gabungan ketiganya”. 
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a. Observasi 

Menurut Sugiyono (203 : 2017), “Observasi sebagai teknik pengumpulan data 

yang mempunyai ciri spesifik bila dibandingkan dengan teknik yang lainnya”. 

Observasi dilakukan dengan melihat langsung di lapangan misalnya kondisi ruang 

kerja dan lingkungan kerja yang dapat digunakan untuk menentukan faktor layak 

yang didukung dengan adanya wawancara dan kuesioner mengenai analisis jabatan. 

Dalam penelitian ini melakukan observasi langsung ke Rumari Restoran Raffles 

Bali. 

b. Wawancara 

Menurut Sugiyono (194 : 2017), “Wawancara digunakan sebagai teknik 

pengumpulan data apabila peneliti ingin melaksanakan studi pendahuluan untuk 

menemukan permasalahan yang akan diteliti, dan apabila peneliti juga ingin 

mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam dan jumlah dari responden 

tersebut sedikit”. Dalam melakukan wawancara selain peneliti menggunakan 

instrumen sebagai pedoman untuk wawancara, maka peneliti juga dapat juga 

menggunakan alat bantu seperti gambar, voice recorder dan material lainnya 

melalui wawancara dengan staf atau karyawan di Raffles Bali. 

c. Studi Pustaka 

Teknik pengumpulan data Studi pustaka adalah proses mengumpulkan 

informasi dari berbagai sumber yang dapat digunakan sebagai referensi dalam 

penelitian, penulisan akademik, atau proyek-proyek lainnya. Ada beberapa teknik 

yang umum digunakan dalam pengumpulan data study pustaka. Berikut ini adalah 

beberapa di antaranya: (1) Pencarian Online: Melakukan pencarian menggunakan 
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mesin pencari seperti Google, Bing, atau Yahoo untuk menemukan artikel, jurnal, 

buku, atau dokumen lain yang relevan dengan topik yang Anda minati. Anda dapat 

menggunakan kata kunci yang sesuai atau menggunakan operasi pencarian lanjutan 

untuk mempersempit hasil pencarian. (2) Browsing Jurnal dan Publikasi: 

Mengunjungi situs web jurnal ilmiah, perpustakaan digital, atau basis data 

akademik yang menyediakan akses ke publikasi ilmiah. 

 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

 

Menurut B.Milles dan Huberman (2015), “Teknik analisis data adalah metode 

yang digunakan untuk mengolah hasil dari penelitian untuk memperoleh sebuah 

kesimpulan”. Analisis data yang digunakan dalam Laporan ini adalah analisis data 

kualitatif. Analisis data kualitatif adalah data yang muncul berwujud kata-kata dan 

bukan rangkaian angka. Data dikumpulkan dalam aneka macam cara (observasi, 

wawancara dan dokumentasi) yang biasanya diproses sebelum digunakan, tetapi 

analisis kualitatif tetap menggunakan kata-kata yang biasanya disusun dalam teks 

yang diperluas. Analisis dalam pandangan ini meliputi tiga alur kegiatan, yaitu 

reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 
A. Simpulan 

Penanganan keluhan tamu di Rumari Restaurant Raffles Bali merupakan proses 

yang dilaksanakan secara terstruktur dan melibatkan kerja sama seluruh staf, mulai 

dari waiter/waitress hingga level manajerial. Proses ini tidak hanya bergantung pada 

satu individu, tetapi merupakan hasil koordinasi lintas posisi untuk memastikan 

tamu merasa dihargai, didengarkan, dan diberikan solusi atas ketidaknyamanan 

yang dialami. 

Secara umum, tahapan penanganan keluhan dilakukan melalui lima langkah 

utama, yaitu: 

1. Penerimaan keluhan secara langsung oleh staf layanan 

Waiter/waitress bertugas menjadi garda terdepan dalam menerima keluhan. 

Mereka wajib mendengarkan dengan empati, mencatat inti permasalahan, dan 

merespons dengan sikap tenang dan sopan. 

2. Penerimaan keluhan secara langsung oleh staf layanan 

Waiter/waitress bertugas menjadi garda terdepan dalam menerima keluhan. 

Mereka wajib mendengarkan dengan empati, mencatat inti permasalahan, dan 

merespons dengan sikap tenang dan sopan. 

3. Tindakan awal oleh staf sesuai kewenangan 

Jika keluhan dapat ditangani langsung oleh staf (misalnya penggantian alat 

makan, pemesanan ulang makanan, atau pemberian minuman complimentary), 

maka tindakan tersebut segera dilakukan tanpa menunggu arahan atasan. 

4. Eskalasi ke atasan atau supervisor bila di luar kewenangan 
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Apabila keluhan memerlukan keputusan yang lebih tinggi, seperti kompensasi 

khusus atau penanganan kebijakan restoran, staf akan melaporkannya kepada 

captain, supervisor, atau manajer yang berwenang. 

5. Konfirmasi dan tindak lanjut 

Setelah penanganan dilakukan, staf atau atasan akan kembali mendatangi tamu 

untuk menyampaikan bahwa keluhan telah ditindaklanjuti dan memastikan 

tamu merasa puas dengan solusi yang diberikan. 

Beberapa kendala yang kerap dihadapi dalam proses ini antara lain kurangnya 

jumlah staf pada jam sibuk, komunikasi antar tim yang belum optimal, serta 

keterbatasan wewenang staf lapangan dalam mengambil keputusan. Sebagai solusi, 

manajemen restoran melakukan penyesuaian jadwal kerja, mengadakan briefing 

rutin, mengoptimalkan penggunaan sistem POS (Point of Sale), dan memberikan 

pelatihan khusus mengenai standar pelayanan serta penanganan keluhan. 

Dengan adanya tahapan yang jelas dan koordinasi yang baik antar staf, proses 

penanganan keluhan diharapkan dapat berjalan lebih efektif dan berkontribusi 

langsung terhadap peningkatan kualitas pelayanan serta kepuasan tamu di Rumari 

Restaurant Raffles Bali. 

 

B. Saran 

Untuk mengoptimalkan penanganan keluhan tamu di Rumari Restaurant 

Raffles Bali, berikut beberapa saran jangka panjang yang dapat dipertimbangkan: 

1. Kekurangan staf pada jam sibuk: 

Investasi dalam teknologi otomatisasi pelayanan, seperti penggunaan robot 

atau sistem self-service, untuk mengurangi beban staf saat puncak kunjungan. 
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2. Komunikasi kurang efektif antar tim: 

Membangun sistem komunikasi terpadu berbasis aplikasi real-time yang 

terhubung langsung dengan dapur dan layanan pelanggan untuk mempercepat 

koordinasi. 

3. Keterbatasan wewenang staf: 

Menerapkan program pelatihan lanjutan dan sertifikasi kompetensi yang 

memberikan kewenangan lebih besar kepada staf tertentu agar dapat 

mengambil keputusan cepat tanpa harus menunggu persetujuan atasan. 
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