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BAB1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Hotel merupakan salah satu bentuk akomodasi yang menyediakan jasa
penginapan, makanan, minuman, serta berbagai fasilitas pendukung lainnya untuk
memenuhi kebutuhan dan kenyamanan wisatawan (Lianty & Rusfika, 2019). Royal
Regantris Trawangan merupakan salah satu hotel berbintang yang terletak di
kawasan wisata popular yaitu Gili Trawangan, Nusa Tenggara Barat. Hotel ini
berada di Jl. Pantai Gili Trawangan, Gili Indah, Kecamatan Pemenang, Kabupaten
Lombok Utara. Sebagai hotel yang berorientasi pada pelayanan dan kenyamanan
tamu. Royal Regantris Gili Trawangan memiliki beberapa departemen pendukung
operasional seperti Front Office, Housekeeping, Engineering, hingga Food and
Beverage Department yang berperan penting dalam menjaga kepuasan tamu selama
menginap.

Departemen Food and Beverage terdiri dari dua bagian utama, yaitu Food and
Beverage Product dan Food and Beverage Service. Food and Beverage Product
adalah segala jenis produk makanan dan minuman yang diproduksi, diolah, dan
disajikan kepada tamu di hotel, restoran, bar, maupun outlet lainnya, Sedangkan
food and beverage service adalah layanan yang diberikan kepada tamu dalam
penyajian makanan dan minuman, mulai dari menyambut tamu, mencatat pesanan,
menyajikan produk F&B, hingga memberikan pelayanan pasca makan (after
service). Salah satu bagian penting dalam food and beverage service adalah waiter

dan waitress yang bertugas melayani, menyajikan makanan serta minuman kepada



tamu, dan menjadi garda terdepan dalam menghadapi langsung keluhan tamu.
Dalam proses pelayanan di restoran, keluhan atau guest complaint menjadi hal yang
tidak dapat dihindari, khususnya apabila terdapat ketidaksesuaian antara keinginan
tamu dan pelayanan yang diterima. Penanganan complaint yang tepat, cepat, dan
ramah akan sangat menentukan tingkat kepuasan tamu dan citra hotel secara
keseluruhan. Complaint sering terjadi pada saat orderan banyak dan biasanya
complaint sering di sebabkan karena makanan atau minuman lama di sajikan, staff
yang masuk biasanya kurang, dalam seminggu biasanya complaint terjadi tiga
sampai lima kali.

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan pentingnya peran penanganan
keluhan dalam industri hospitality diantaranya Rimbaesa & Febianti, (2023) dalam
penelitiannya di Senses Restaurant The Ritz-Carlton Nusa Dua Bali menekankan
pentingnya sikap empati dan komunikasi interpersonal dalam menyelesaikan
keluhan secara langsung. Complaint biasanya terjadi karena makanan atau
minuman yang dipesan lama disajikan dan apabila makanan atau minuman yang
dipesan tidak sesuai dengan yang disajikan. Persamaan terletak pada fokus industri
(Hospitality, F&B service) dan pentingnya sikap empati serta komunikasi dalam
menangani keluhan tamu. Perbedaan utama adalah pada objek penelitian (restoran
mewah dan bar hotel) dan fokus kajian (empati, komunikasi dan tahapan
penanganan complaint).

Sementara itu (Novitasari, 2023) dalam studi kuantitatifnya di The Café
Restaurant di Hotel The Mulia, Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali menunjukkan

bahwa proses penanganan memiliki pengaruh kuat terhadap kepuasan pelanggan,



meskipun lebih kecil dibandingkan dari segi harga dan kualitas pelayanan.
Complaint dari tamu biasanya langsung disampaikan kepada waiter atau waitress,
dan ada juga yang lewat google review. Persamaan dengan tugas akhir penulis
adalah terletak pada penyebab keluhan atau complaint yang terjadi karena makanan
atau minuman yang dipesan lama disajikan dan apabila makanan atau minuman
yang dipesan tidak sesuai dengan yang disajikan.

Berbeda dengan kedua penelitian tersebut, tugas akhir ini menitikberatkan
pada proses penanganan keluhan oleh waiter atau waitress di Royal Sunset Bar
Hotel Royal Regantris Trawangan, baik dari tahap persiapan hingga penanganan,
khususnya dalam konteks tamu mancanegara yang sering datang ke kawasan ini.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis tertarik untuk mengangkat judul
"Penanganan Guest Complaint oleh Waiter atau Waitress Food And Beverage
Service pada Royal Sunset Bar Hotel Royal Regantris Trawangan'". Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan gambaran nyata mengenai tantangan dan strategi
waiter atau waitress dalam menangani keluhan tamu secara profesional, serta
menjadi referensi yang bermanfaat dalam pengembangan kualitas pelayanan food

and beverage di industri perhotelan.

B. Rumusan Masalah

Bedasarkan uraian di atas, dan pengamatan penulis selama terjun langsung
kelapangan, maka penulis merumuskan masalah :
1. Bagaimana Penanganan guest complaint oleh waiter atau waitress di Royal

Sunset Bar Hotel Royal Regantris Trawangan?



2. Apa saja hambatan yang waiter atau waitress dalam memberikan penanganan

guest complaint pada Royal Sunset Bar Hotel Royal Regantris Trawangan?

C. Tujuan dan Manfaat Penulis
1. Tujuan penulis
Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah untuk menjawab pertanyaan pada
rumusan masalah yang telah di rincikan yaitu:
a  Menjelaskan pelayanan waiter/waitress dalam penanganan guest
complaint.
b  Menjelaskan hambatan yang dihadapi oleh waiter/waitress dalam
memberikan penanganan guest complaint.
2. Manfaat penulis bagi mahasiswa
a  Sebagai salah satu syarat akademis yang harus di tempuh untuk
menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III Pada jurusan
Pariwisata di Politeknik Negri Bali.
b  Mengetahui cara menangani guest complaint oleh waiter atau waitrees di
Royal Sunset Bar Hotel Royal Regantris Trawangan.
3. Bagi Politeknik Negri Bali
a  Menjadi refrensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya
diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu
pengetahuan pembaca yang ingin menambah wawasan dalam bidang
food and beverage service.

b  Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide-ide



melalui penulisan tugas dan juga refrensi bagi mahasiswa maupun dosen.
¢ pengajar dalam penyusunan tugas akhir atau buku ajar tentang food and
beverage service.
4. Bagi Perusahaan
Hasil penulisan ini diharapkan sebagai masukan bagi restoran di hotel
Royal Regantris Trawangan untuk meningkatkan kualitas kerja karyawan

maupun pelayanan khususnya pada bagian food and beverage service.

D. Metode Penulisan Tugas Akhir

Dalam pembuatan tugas akhir ini metode yang di gunakan penulis sebagai
berikut :
1. Metode observasi

Metode observasi adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
melihat langsung di lapangan (Tanujaya, 2017). Metode observasi dengan cara
mengamati secara langsung keseluruhan, dan terlibat langsung. Metode observasi
yaitu metode pengumpulan data dengan cara berpartisipasi secara langsung dalam
penanganan guest complain , melakukan pengamatan mengenai handling, prosedur
penanganan guest complaint dan mencaatat data yang diperlukan dalam
penanganan complaint, khususnya yang berkaitan dengan penanganan guest
complaint oleh waiter/waitress pada royal restorant di Royal Regantris Gili
Trawangan.
2. Metode wawancara

Metode Wawancara merupakan pertemuan dua orang untuk bertukar



informasi dan ide melalui tanya jawab, sehingga dapat dikonstruksikan makna
dalam suatu topik tertentu (Wijoyo, 2022). Metode wawancara yang di lakukan
dengan cara mengajukan pertanyaan yang terstruktur maupun tidak terstruktur
secara langsung kepada outlet manager, supervisor,dan staff Royal restoran
mengenai cara handling complaint dan data yang diperlukan saat melakukan
penanganan complaint.
3. Metode kepustakaan

Metode kepustakaan Merupakan teknik pengumpulan data yang diperoleh
dengan cara membaca buku (Hafidzhoh et al., 2023). Penulis memperoleh data dari
buku dan google schoolar.
4. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis
data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan dan dokumentasi,
dengan cara mengorganisasikan data ke dalam kategori, menjabarkan ke dalam
unit-unit, melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih mana yang
penting dan yang akan dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga mudah
dipahami oleh diri sendiri maupun orang lain (Millah et al., 2023). Teknik analisis
data yang di gunakan penulisan dalam penyusunan tugas akhir ini adalah analisis
deskriptif kualitatif yaitu dengan cara memaparkan dan menguraikan serta
memberikan gambaran mengenai penanganan guest complaint oleh
waiter/waitress di Royal Sunset Bar Hotel Royal Regantris Trawangan.
5. Metode penyajian hasil analisis

Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan yaitu teknik formal dan



informal. Teknik formal yaitu penyajian hasil analisis data yang di sajikan dalam
bentuk tabel,foto dan lain lain. Sedangkan teknik informal yaitu penyajian hsil
analisis yang dilakukan dengan cara mendeskripsikan atau penjelasan- penjelasan.
Data yang disajikan oleh penulis juga menyertakan bahan, tabel, dan gambar yang
jelas dan benar sesuai dengan penanganan guest complaint oleh waiter atau

waitress di Royal Sunset Bar Hotel Royal Regantris Trawangan.
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BAB YV
PENUTUP

A. Simpulan

Keberhasilan dalam menangani keluhan tamu sangat bergantung pada kesiapan
dan profesionalisme pelayanan. Tahap persiapan yang meliputi persiapan diri, area
kerja, dan peralatan memiliki peran penting dalam menciptakan pelayanan yang prima.
Penanganan keluhan dilakukan melalui tahapan mendengarkan aktif, menunjukkan
empati, meminta maaf, mengidentifikasi masalah, memberikan solusi, serta melakukan
tindak lanjut dan ucapan terima kasih kepada tamu.

Contoh kasus yang diambil terkait keluhan tamu atas minuman mojito
menunjukkan bahwa respon cepat dan sikap sopan dari waifter atau waitrees dapat
memulihkan kepuasan tamu meskipun terjadi kesalahan dalam pelayanan. Namun
demikian, dalam pelaksanaannya masih terdapat beberapa hambatan, antara lain
perbedaan bahasa, keterbatasan persediaan stok, serta tingginya tingkat keramaian bar
pada waktu tertentu. Hambatan-hambatan tersebut dapat mengganggu kelancaran
proses penanganan keluhan tamu apabila tidak ditangani dengan tepat dan cepat. Oleh
karena itu, diperlukan peningkatan pelatihan, koordinasi antar departemen, serta
manajemen operasional yang lebih baik untuk mendukung waiter/waitress dalam
menangani guest complaint secara optimal demi menjaga kualitas pelayanan dan citra

positif hotel di mata tamu.
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B. Saran
Berdasarkan hambatan-hambatan yang dihadapi oleh waiter atau waitress dalam
menangani guests’ complaint di Royal Sunset Bar Hotel Royal Regantris Trawangan,
berikut beberapa saran yang dapat diterapkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan:
1. Mengadakan Pelatihan Bahasa Asing Dasar (Bahasa Inggris Hospitality)
Mengingat mayoritas tamu berasal dari mancanegara, penting bagi pihak
manajemen untuk memberikan pelatihan bahasa asing, khususnya Bahasa Inggris
dasar yang berkaitan dengan pelayanan dan penanganan keluhan tamu. Dengan
keterampilan bahasa yang lebih baik, staf dapat memahami dan merespons keluhan
tamu secara lebih tepat dan percaya diri.
2. Meningkatkan pengelolaan stok bahan minuman
Untuk mengatasi kendala keterbatasan bahan baku seperti daun mint, jeruk nipis,
atau es batu, perlu adanya sistem monitoring stok yang lebih teratur. Bagian bar dan
kitchen harus melakukan pengecekan rutin serta komunikasi yang baik agar waiter
mengetahui ketersediaan bahan sebelum menerima pesanan tamu.
3. Penambahan jumlah staf pada jam ramai (peak time)
Mengingat lonjakan tamu sering terjadi menjelang sumset, disarankan agar
manajemen menyesuaikan jumlah tenaga kerja yang bertugas di waktu-waktu sibuk.
Penambahan staf pada waktu tertentu dapat membantu mempercepat pelayanan

serta mengurangi tekanan pada waiter atau waitress saat menangani complain.
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