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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 
A. Latar Belakang  

Fashion Hotel Legian merupakan salah satu hotel bintang 4 yang terletak di 

Jalan Raya Legian No. 121, Denpasar, Bali. Jarak hotel dari bandara internasional 

Ngurah Rai dapat ditempuh selama 15 menit.  Hotel ini diresmikan pada tanggal 

27 September 2014 oleh PT Budsan Internasional lalu di ambil alih oleh CT Crop. 

Fashion Hotel Legian memiliki 7 departemen diantaranya yaitu, Front Office, Food 

and Beverage, Engineering, Housekeeping, Loss and Prevention, Sales and 

Marketing, dan Human Resources. 

Menurut Putranto (2017) Food and Beverage adalah salah satu departemen 

yang memiliki tanggung jawab dalam menyediakan dan menyajikan makanan dan 

minuman. Food and beverage merupakan salah satu bidang yang sangat penting 

dalam industri pariwisata, tanpa bidang ini para tamu akan menghadapi kesulitan 

dalam memenuhi kebutuhan untuk makan dan minum (Nurhayati & , Langlang 

Handayani, 2020). Departemen ini biasanya terdapat pada hotel, restoran, maupun 

perusahaan lainnya. Food and Beverage terbagi menjadi dua bagian yaitu Food 

and Beverage Service dan Food and Beverage Product. 

Menurut Kurniawan & Sidiq (2016) Food and Beverage Product merupakan 

departemen yang memiliki tugas dan tanggung jawab untuk mengubah bahan baku 

menjadi hidangan yang siap disajikan. Food and Beverage Product adalah suatu 

bagian yang bertugas dan bertanggungjawab terhadap penyediaan/produksi 

makanan dan minuman bagi para tamu (Nurhayati & , Langlang Handayani, 2020). 
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Dalam penyajian makanan di Fashion Hotel Legian ada beberapa jenis yaitu, table 

service, buffet, room service, table d’hote, dan family style service.  

Buffet menu adalah suatu metode pelayanan dalam acara banquet yang semua 

hidangannya telah disiapkan, diatur, dan ditempatkan di atas meja buffet atau meja 

prasmanan. Jenis-jenis buffet yaitu, buffet breakfast, buffet lunch, buffet dinner, 

buffet cocktail menu, dan wedding buffet (Nurhayati & , Langlang Handayani, 

2020). Menuruut Tjiptono (2020) Buffet breakfast adalah hidangan yang disajikan 

secara prasmanan dalam jumlah besar dan disesuaikan dengan jumlah tamu yang 

akan sarapan/breakfast di restoran. Kepuasan tamu adalah keadaan emosional yang 

menunjukkan rasa senang atau kecewa seseorang yang timbul setelah menilai 

kinerja atau hasil produk dibandingkan dengan harapan yang dimiliki. Oleh karena 

itu, kepuasan tamu merupakan tolak ukur yang penting  dalam berbagai kebutuhan 

pemasaran dan tujuan perusahaan secara keseluruhan (Lamus, 2025). Buffet 

Breakfast di Fashion Hotel Legian terdapat pada White Diamond Restaurant. Menu 

pada Buffet Breakfast ditentukan oleh chef de partie, dan disesuaikan dengan event 

serta banyaknya tamu. Menu wajib untuk main course yang dihidangkan pada 

buffet breakfast yaitu nasi goreng, dengan jenis yang berbeda setiap harinya. Pada 

saat occupancy tinggi banyak menu yang di sajikan dengan tidak maksimal, 

contohnya yaitu, nasi goreng yang over cook, rasa tidak sesuai dengan standar, 

kebersihan buffet kurang, jenis main course kurang bervariasi dan sebagainya. 

Dengan kondisi tersebut menyebabkan banyak tamu yang complaint kepada staf 

yang bertugas, terutama staf kitchen/commis yang membuat makanan, dan staf 

harus bisa mempertanggung jawabkan hal tersebut. 
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Complaint adalah ungkapan ketidakpuasan, ketidaknyamanan, kekecewaan, 

dan kemarahan terhadap suatu layanan atau produk (Taliupan, 2022). Complaint 

yang terjadi dalam buffet breakfast, yaitu karena pelayanan yang kurang 

memuaskan untuk tamu, terutama pada hidangan main course. Jenis hidangan yang 

dibuat contoh dalam pembahasan Tugas Akhir ini yaitu berupa penanganan 

complaint pada hidangan main course nasi goreng. Dengan adanya complaint 

tersebut, commis diharuskan melakukan penanganan dengan baik.  

Penanganan atau handling yaitu merujuk pada metode dalam 

memperlakukan atau menangani suatu hal (dictionary.com, 2025). Penanganan 

keluhan yang baik dapat memberikan kesempatan dalam mengubah pandangan 

tamu dari rasa tidak puas menjadi puas terhadap pelayanan dan fasilitas yang 

diterima. Hal ini bertujuan agar tamu tidak cepat merasa kecewa, sehingga pihak 

hotel dapat mempertahankan pelanggan dan bahkan mengubahnya menjadi 

pelanggan setia. Standar yang sesuai dalam menangani keluhan tamu adalah  

dengan mendekati tamu dan mendengarkan keluhan yang disampaikan dengan 

sikap yang terbuka (Dewi, 2022). Sebagai seorang staf kitchen/commis yang tugas 

utamanya menyiapkan bahan masakan dan membuat makanan, pastinya memiliki 

tantangan tersendiri apabila menghadapi complaint secara langsung dengan tamu, 

kerena diharuskan bisa melakukan komunikasi yang baik sesuai dengan standar 

staf kepada tamu, walaupun commis bekerja pada back office. Namun, pada 

faktanya kurangnya penguasaan bahasa asing sangat mempengaruhi jalannya 

komunikasi. 

Dalam penulisan tugas akhir ini, penulis menggunakan tugas akhir lain 

berjudul “Penanganan Buffet Breakfast oleh Pramusaji di Mayasari Restaurant 
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Maya Ubud Resort and Spa (Artawa buffet breakfast et al., 2023)” sebagai 

perbandingan pertama, yang dimana memiliki perbedaan yaitu penanganan yang 

dilakukan oleh artawa oleh seorang pramusaji sedangkan penulis membahas 

mengenai penanganan complaint buffet breakfast oleh staf kitchen/commis. 

Penulis juga menggunakan perbandingan tugas akhir kedua yang berjudul 

“Penanganan International Buffet Breakfast oleh Hostess di The Cafe Restaurant 

The Mulia Resort & Villas oleh (Pridayanti et al., 2024), dimana memiliki 

perbedaan yaitu penanganan buffet breakfast oleh pridayanti menggunakan 

tahapan sebagai seorang pramusaji dengan standar internasional sedangkan penulis 

terfokus dengan penanganan complaint terhadap buffet breakfast menggunakan 

tahapan penanganan sebagai seorang staf kitchen/commis. 

Adanya keberagaman perbedaan mengenai cara penanganan complaint di 

beberapa hotel membuat penulis tertarik untuk mencari tahu lebih lanjut. Banyak 

penelitian yang membahas mengenai penanganan complaint oleh pramusaji dan 

receptionist. Namun, sedikit penelitian mengenai penanganan oleh staf 

kitchen/commis, apalagi dengan latar belakang staf kitchen yang tugas utamanya 

memasak makanan, hal ini menjadi tantangan tersendiri bagi staf kitchen. 

Berdasarkan dari latar belakang tersebut, maka penulis tertarik untuk 

mengangkat Tugas Akhir dengan judul “Penanganan Complaint Terhadap Menu 

Buffet Breakfast Oleh Commis di Fashion Hotel Legian”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun 

rumusan masalah sebagai berikut:  
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1. Bagaimanakah penanganan complaint terhadap Menu Buffet Breakfast oleh 

commis di Fashion Hotel Legian? 

2. Apa sajakah hambatan saat penanganan complaint terhadap Menu Buffet 

Breakfast oleh commis di Fashion Hotel Legian dan bagaimana solusinya? 

C. Tujuan dan Manfaat  

Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir 

dengan judul Penanganan Complaint Terhadap Menu Buffet Breakfast Oleh 

Commis Di fashion Hotel legian adalah sebagai berikut:  

1. Tujuan  

Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah:  

a. Menjelaskan cara Penanganan Complaint Terhadap Menu Buffet Breakfast 

Oleh Commis Di Fashion Hotel Legian. 

b. Mengidentifikasi hambatan pada saat Penanganan Complaint Terhadap Menu 

Buffet Breakfast Oleh Commis Di Fashion Hotel Legian dan solusinya. 

2. Manfaat  

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain:  

a. Bagi Mahasiswa  

1) Sebagai syarat kelulusan akademis yang harus ditempuh dalam 

menyelesaikan Program Studi D-III Perhotelan pada Jurusan Pariwisata di 

Politeknik Negeri Bali. 

2) Memotivasi mahasiswa untuk meningkatkan pengetahuan dan 

kemampuan dalam penanganan keluhan/complaint terhadap menu buffet 

breakfast di Fashion Hotel Legian. 
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b. Bagi Politeknik Negeri Bali  

1) Menjadi referensi di Perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang diharapkan 

dapat digunakan untuk masukan dalam penyusunan Tugas Akhir oleh 

mahasiswa Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali. 

2) Sebagai bahan perbandingan antara pengetahuan yang didapat pada saat di 

bangku kuliah Jurusan pariwisata Politeknik Negeri Bali dengan dunia 

industri, sehingga pembaca dan mahasiswa lainnya dapat menambah 

referensi pada saat melaksanakan Praktik Kerja Lapangan (PKL). 

c. Bagi Perusahaan  

1) Perusahaan dapat menggunakan sebagai masukan untuk Food and 

Beverage Product team, agar lebih berhati-hati dalam mengolah dan 

menyajikan makanan. 

2) Perusahaan dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan kendala-

kendala yang dihadapi pada saat penanganan complaint pada buffet 

breakfast di Fashion Hotel Legian. 

 

D. Metode Penulisan  

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data  

Metode yang digunankan oleh penulis dalam pengumpulan data adalah 

sebagai berikut: 

a. Observasi  

Mengumpulkan data dengan cara melakukan pengamatan secara langsung dari 

tempat kejadian penanganan complaint yaitu pada white diamond restoran. 
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b. Wawancara  

Mengumpulkan data dengan cara melakukan komunikasi secara langsung 

dengan commis dan mencari tahu apa penyebab permasalahan yang terjadi 

serta bagaimana solusi penanganannya. 

c. Studi Pustaka  

Mengumpulkan data dengan cara menjadikan buku dan website sebagai 

referensi sumber data, sumber pendukung, serta melengkapi data-data yang 

ada. 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil  

a. Metode Analisis Data  

Metode Analisis data merupakan langkah-langkah untuk mengatur dan 

menyusun data menjadi pola, kategori, dan unit penjelasan dasar, sehingga 

tema dapat diidentifikasi dan hipotesis kerja dapat dirumuskan berdasarkan 

data tersebut (Rijali, 2019). Metode analisis data yang digunakan penulis dalam 

penyusunan Tugas Akhir ini adalah metode deskriptif kualitatif. Menurut 

Sugiono (2017), Metode deskriptif kualitatif merupakan suatu metode yang 

menggambarkan, menjelaskan, dan menunjukkan  dengan jelas keadaan objek 

yang sedang diteliti berdasarkan situasi dan kondisi ketika penelitian itu 

dilakukan (Septiani & Wardana, 2022).  

b. Metode Penyajian Hasil  

Metode penyajian hasil merupakan salah satu aspek yang sangat penting dalam 

penyusunan laporan atau penelitian. Setiap jenis laporan selalu memanfaatkan 

data untuk menyajikan fakta atau informasi yang terdapat dalam laporan 

tersebut. Penyajian data yang jelas dan akurat sangat membantu pembaca 
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dalam memahami isi laporan yang disajikan. Oleh karena itu,  pemahaman 

mengenai pengumpulan dan penyajian data sangat penting, terutama bagi 

mahasiswa statistik (Widjanarko, 2019). Dalam penyusunan Tugas Akhir ini, 

penulis menggunakan dua metode yaitu, metode formal dan informal untuk 

menyajikan hasil akhir dari penulisan. Metode formal adalah suatu metode 

penyajian analisis data dengan tanda-tanda seperti gambar/foto, table, dan 

sebagainya. Metode informal adalah suatu metode penyajian analisis data 

dengan uraian kata-kata biasa sebagai isinya.  
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BAB V 

PENUTUP 

 

 
A. Simpulan 

Berdasarkan penjelasan pada bab IV dapat disimpulkan bahwa Penanganan 

Complaint Terhadap Menu Buffet Breakfast Oleh Commis di Fashion Hotel Legian  

dapat dijelaskan melalui beberapa tahapan. Penanganan dibagi menjadi tiga 

tahapan, yaitu Tahap Persiapan, Tahap Penanganan, dan Tahap Akhir. Ketiga 

tahapan tersebut dilakukan sesuai dengan prosedur yang benar. 

Pada Tahap Persiapan, commis melakukan persiapan sesuai dengan prosedur. 

Persiapan yang dilakukan yaitu, persiapan diri, persiapan kerja dan persiapan 

peralatan. Persiapan diri yang dilakukan oleh commis mencakup absensi pada awal 

kedatangan, melengkapi uniform kerja dan menjaga kebersihan diri. Persiapan kerja 

yang dilakukan oleh commis mencakup pemahaman rules kerja dengan mengecek 

informasi pada majalah dinding kitchen, dan memastikan area kerja tetap bersih. 

Persiapan peralatan yang dilakukan oleh commis sebelum buffet breakfast di mulai 

yaitu memastikan semua alat sudah lengkap dan tertata dengan benar, contoh alat-

alat dalam menunjang kelancaran saat buffet breakfast yaitu chafing dish, wooden 

condiment, pan pancake alat egg station, heating lamp, toast machine, kitchen 

utensil, chinaware, cuttlerys, dan food label. 

Tahap berikutnya yaitu Tahap Penanganan, commis melakukan penanganan 

langsung kepada tamu. Penanganan yang dilakukan yaitu mendengarkan keluhan 

tamu, meminta maaf kepada tamu, dan memberikan solusi kepada tamu. Commis 

mendengarkan keluhan tamu dengan cara melakukan kontak mata secara langsung, 

berikap tenang, menunjukkan bahasa tubuh yang sopan dan mencatat inti dari 



50 
 

 
 

keluhan tamu. Setelah itu, commis meminta maaf kepada tamu dengan 

menggunakan bahasa yang sopan dan professional, memberikan penjelasan secara 

relevan, dan meyakinkan tamu bahwa masalah akan segera ditindaklanjuti. 

Berikutnya, commis memberikan solusi kepada tamu dengan menjelaskan bahwa 

masalah akan dipertimbangkan dengan baik, selain itu commis juga menanyakan 

referensi sesuai dengan kebutuhan tamu dan menawarkan menu lain sebagai 

pengganti. 

Tahap Akhir yang dilakukan oleh commis yaitu memberikan kompensasi 

sebagai permintaan maaf, memastikan tamu dalam keadaan baik, dan memberikan 

pelayanan khusus untuk kepuasaan tamu. Commis mencari informasi terlebih 

dahulu mengenai sesuatu yang disukai oleh tamu, setelah itu memberikan 

kompensasi disertai dengan apology letter. Memastikan tamu dalam keadaan baik 

juga dilakukan oleh commis dengan menanyakan kembali mengenai kondisi tamu 

dan memperdulikan permintaan tamu dengan baik. Commis juga memberikan 

pelayanan khusus untuk kepuasan tamu, dengan memberikan perhatian khusus dan 

memberikan prioritas terbaik untuk tamu. 

Sebagian besar, tahapan penanganan complaint yang dilakukan oleh commis 

berjalan dengan baik. Namun ada beberapa kendala yang dihadapi oleh commis 

yaitu kurangnya penguasaan bahasa asing dalam menangani complaint dan 

keterlambatan kedatangan stok bahan yang menghambat proses memasak 

makanan. Namun kendala-kendala tersebut bisa diatasi dengan adanya kerjasama 

tim yang baik. 
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B. Saran 

Berdasarkan kendala-kendala yang dihadapi oleh commis pada saat proses 

observasi, berikut saran yang dapat penulis sampaikan untuk meningkatkan kualitas 

penanganan: 

1. Peningkatan kualitas layanan  

Peningkatan kualitas layanan dapat dilakukan dengan meningkatkan keahlian 

dalam membuat hidangan. Selain itu, ketelitiaan juga sangat diperlukan agar 

kualitas rasa tetap terjaga. Commis juga harus selalu koordinasi dengan chef 

yang incharge sebelum makanan dihidangkan. 

2. Pelatihan bahasa asing dan pemahaman kebudayaan tamu 

Pelatihan bahasa asing sangat diperlukan oleh commis untuk memudahkan 

dalam menghadapi situsi seperti menangani complaint. Tidak hanya bahasa saja, 

commis juga harus memahami keudayaan dan kebiasaan tamu seperti Australia, 

china, arabia, india, dan sebagainya. Hal itu dilakukan untuk memudahkan 

dalam melayani tamu. 

3. Pembaruan sistem pemesanan barang dan bahan makanan 

Dalam mengatasi kurangnya ketersediaan barang dan bahan makanan, commis 

harus selalu melakukan komunikasi kepada chef agar dapat diteruskan kepada 

departemen purchasing. Sistem pemesanan barang dan bahan makanan harus 

diperbarui untuk mengurangi adanya complaint terhadap hidangan makanan. 

Apalagi jika occupancy tinggi maka akan lebih banyak permintaan dari tamu. 
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