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BAB I 

PENDAHULUAN 

  

1.1  Latar Belakang 

Industri jasa atau layanan memiliki karakteristik yang berbeda dengan 

industri produk manufaktur. Salah satu ciri khas sebuah layanan adalah interaksi 

antara pemberi dan penerima layanan. Pada dasarnya hotel merupakan properti 

yang sangat mengutamakan pelayanan yang profesional dan  fasilitas yang 

memadai di hotel tersebut. Tamu hotel membutuhkan kualitas fasilitas dan 

pelayanan yang sesuai dengan apa yang diharapkan tamu. Oleh karena itu, demi 

menciptakan kualitas yang diinginkan oleh tamu, hotel akan melakukan 

pembaruan  dalam waktu tertentu terhadap standar pelayanan dan fasilitas yang 

ada. Di kota-kota besar, terdapat hotel berbintang yang berdiri dan saling bersaing 

di dunia industri perhotelan. Aspek hotel yang berbintang sejatinya sangat 

mengedepankan pelayanan dan fasilitas yang dimiliki. 

 Menurut Rumekso (2001), hotel merupakan sebuah bangunan yang 

menyediakan fasilitas untuk tamu seperti kamar untuk mereka menginap atau 

beristirahat, restoran untuk tempat makan dan minum, serta fasilitas penunjang 

lainnya. Sedangkan menurut I Gusti Bagus (2016) hotel merupakan suatu 

bangunan yang menyediakan akomodasi baik dalam pelayanan penginapan, 

penyediaan fasilitas penunjang maupun penyediaan pelayanan makanan dan 

minuman yang dikelola secara profesional. Pelayanan yang diberikan kepada 

tamu yang menginap di hotel harus maksimal dan profesional agar tamu merasa 

sangat senang saat berada di hotel. Pelayanan yang tidak maksimal membuat tamu 

merasa tidak puas saat berada di hotel atau saat menginap di hotel sehingga akan 

timbul keluhan dari tamu. Dari segi pelayanan, tergantung bagaimana cara staf 

melayani atau menanggapi tamu yang datang. Belum tentu staf yang memiliki 

pendidikan yang cukup tinggi memiliki pelayanan yang baik, staf yang hanya 

berbekal ijazah seadanya terkadang lebih baik dalam pelayanan. Pada saat 

memberikan pelayanan atau etika yang benar sangat dibutuhkan kesabaran yang 

tinggi apalagi jika sedang menangani keluhan para tamu. Pada kondisi seperti itu 

kita harus tenang dalam menanganinya, memberikan ucapan yang sopan agar 
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tamu tidak tersinggung, dan juga agar terciptanya hubungan yang baik antara 

karyawan hotel dengan tamu hotel. Selain itu dalam menangani keluhan atau 

memberikan pelayanan harus memiliki pengetahuan yang cukup, penampilan 

yang menarik, attitude/sikap yang menentukan keberhasilan kerja. Staf yang 

bekerja atau melayani harus paham betul tentang bagaimana beretika yang baik 

dan sopan, staf juga harus mampu menangani keluhan tamu dengan  baik dengan 

menggunakan etika attitude yang baik dalam menangani keluhan. Jika pelayanan 

yang diterima tamu baik, maka akan memberikan kesan positif kepada tamu, 

sehingga kesejahteraan para pegawainya ikut membaik di kemudian hari.  

Staf hotel sebaiknya dibiasakan dapat menangani keluhan dengan tenang dan 

tidak tergesa-gesa. Dalam  menangani keluhan dengan sopan dan tenang sesuai. 

Menurut Moenir dalam Yudha (2011:17), pelayanan merupakan suatu kegiatan 

yang di lakukan oleh seseorang atau bahkan sekelompok orang dalam hal untuk 

memenuhi permintaan sesuai dengan hak konsumen. Oleh karena itu karyawan 

dan staf hotel yang harus terlatih dan dapat berkompetisi lebih baik. Pelayanan 

sendiri juga berhubungan dengan sopan santun dan kebiasaan dalam menjalankan 

tugas melayani tamu. Tamu merupakan prioritas hotel yang harus dipenuhi 

keinginannya. pihak hotel harus bisa menangani segala bentuk keluhan yang 

diberikan oleh tamu. Selain itu, pihak hotel juga harus dapat memenuhi kebutuhan 

tamu. Dalam beberapa kasus, tamu memberikan keluhan bukan karena fasilitas 

yang kurang baik, tetapi karena pelayanan yang kurang dalam pemenuhan 

kebutuhan tamu. Oleh sebab itu, etika yang baik perlu diutamakan dalam 

pelayanan tamu dan harus sesuai dengan standar hotel. Beberapa hotel, standar 

yang diberikan berasal dari bagaimana ulasan dari tamu yang menginap, dan hotel 

tersebut menyesuaikan bagaimana cara memenuhi kebutuhan tamu yang 

menginap di hotel tersebut. Selain beberapa hal di atas adapun cara lain yang 

perlu kita ketahui atau kita lakukan pada saat menangani keluhan tamu. Antara 

lain, mendengarkan ujaran tamu sampai tamu benar–benar tuntas menjelaskan apa 

yang menjadi penyebab ketidakpuasan tersebut. Jangan pernah menyela atau 

memotong pembicaraan tamu yang sedang keluhan agar tidak menimbulkan 

masalah baru. Disini tamu biasanya akan memberikan saran atau pendapatnya 

mengenai masalah tersebut. Karyawan atau staf harus menerapkan etika yang 
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sesuai dengan prinsip perusahaan. Penerapan etika biasanya banyak dilakukan 

oleh perusahaan yang bergerak dibidang jasa seperti hotel karena prusahaan 

dibidang jasa lebih banyak berhubungan langsung dengan konsumen. Hal tersebut 

memungkinkan penerapan etika yang baik dan sesuai dengan standar dari 

perusahaan tersebut, selain beberapa hal yang sudah dijelaskan sebelumnya etika 

juga dipengaruhi dari standar pendidikan dan pengalaman seseorang dalam 

menangani konsumen. Rasa percaya diri dan juga gerak gerik dalam melayani 

konsumen juga merupakan salah satu faktor pendukung. Keluhan yang dapat 

teratasi dengan baik sesuai dengan etika dan perilaku yang baik, dapat 

memberikan dampak positif bagi pihak hotel.  

Dalam kegiatan operasional hotel, pemberi jasa pelayanan adalah karyawan 

yang langsung berinteraksi dengan tamu dengan memberikan sebuah pelayanan 

yang dapat membuat tamu merasa senang ketika berada di hotel. Saat interaksi ini 

adalah saat yang krusial, karena pelanggan benar-benar merasakan layanan. Jadi, 

terlepas dari iklan atau citra atau janji sebuah bisnis jasa kepada calon 

pelanggannya, momen saat mana jasa itu disampaikan adalah momen pembuktian 

kualitas layanan. Tidak mengherankan jika momen ini dikenal dengan istilah ‘the 

moment of truth’. Moments of truth adalah pengalaman paling berkesan yang 

didapatkan saat berinterkasi dengan pelayanan. Menurut Sutanto (2009) The 

Moment Of Truth adalah pengalaman yang dirasakan oleh tamu ketika tamu 

menerima jasa pelayanan dan tamu merasakan hal yang membuat tamu merasa 

senang dalam pelayanan yang diberikan. 

Dalam kegiatan operasional hotel, the moment of truth dapat dilihat dari 

adanya interaksi antara karyawan hotel dengan tamu yang menikmati pelayanan 

hotel. Pemberian pelayanan yang baik kepada tamu akan menciptakan kepuasan 

tamu. Apabila tamu merasa puas dengan pelayanan hotel, mereka akan melakukan 

kunjungan yang berulang-ulang (repeater) dan merekomendasikan kepada orang 

orang lain, kerabatan maupun saudara untuk melakukan kunjungan di tempat yang 

sama. Semakin banyaknya wisatawan yang berkunjung ke suatu obyek wisata atau 

semakin berkembangnya suatu daerah karena pariwisatanya maka perlu 

dibutuhkan kualitas pelayanan hotel yang berkualitas dan terbaik. 
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Dalam kaitannya dengan pelayanan hotel, restoran menjadi salah satu 

akomodasi hotel yang mengutamakan kepuasan tamu. Fera (2009), menyatakan 

bahwa restoran merupakan suatu pelayanan jasa pangan yang menyediakan 

pelayanan makanan dan minuman dimana di dalam restoran terdapat pamusaji 

yang melayani, menerima, dan memberikan suatu pelayanan penuh kepada tamu. 

Dalam halnya memberikan suatu pelayanan kepada tamu, pramusaji diharapkan 

selalu bersikap baik, jujur, ramah, senyum dalam melayanani tamu dan 

bertanggungjawab atas pekerjaan melayani tamu khusus nya pada F&B Service 

Department. 

Dalam sebuah pelayanan di hotel pada khususnya dibidang makanan dan 

minuman, pramusaji menjadi barisan terdepan dalam hal pelayanan. Menurut 

Fitrianda (2017:49), pramusaji merupakan karyawan hotel yang mempunyai tugas 

dan tanggungjawab atas pelayanan makanan dan minuman yang diberikan secara 

profesional. Sedangkan menurut Earlike (2016), pramusaji merupakan jabatan 

yang terdapat di bagian penjualan makanan dan minuman pada F&B Department 

seperti bagian restoran, bar, banquet dan room service. Pelayanan pada F&B 

Service  Department ini memiliki tujuan dalam menciptakan suatu pengalaman 

yang diberikan kepada tamu antara lain tamu akan selalu merasa puas dan akan 

selalu ingin merasakan lagi sevice yang pernah diberikan. 

Selain beberapa hal di atas adapun pentingnya penanganan keluhan tamu 

demi menjaga kualitas dan kuantitas dari jasa maupun produk itu sendiri. Selain 

itu nantinya di kemudian hari para staf yang melakukan pelayanan kepada tamu 

agar lebih aware dan lebih tanggap dalam menghadapi keluhan atau saran dari 

tamu, jangan sampai membuat keluhan, sekecil apapun keluhan akan berakibat 

fatal bagi pihak hotel maupun dari pihak tamu itu sendiri. Kepuasan tamu hotel 

menjadi kunci keberhasilan kegiatan hotel. Kepuasan tamu terhadap layanan yang 

diberikan sangat tergantung pada sumber daya manusia yang dapat menjalankan 

tugasnya dengan baik sesuai dengan standar perusahaan, oleh sebab itu penting 

menunjukkan prinsip bahwa penempatan sumber daya manusia harus tepat dan 

sesuai dengan kemampuannya. Oleh karena itu perusahaan harus memegang 

jaminan terhadap mutu layanan sangat hati-hati dalam menyeleksi dan 

menempatkan karyawan yamg sesuai dengan bidang tugas pekerjaannya karena 
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apabila tidak resiko yang sangat besar bisa saja terjadi dan bisa menyebabkan 

kerugian bagi perusahaan atau hotel. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Dari uraian diatas dapat dirumuskan permasalahan sebagai berikut : 

1. Apa saja jenis keluhan pada F&B  Service Department di Hotel Holiday 

Inn Resort Baruna Bali ? 

2. Bagaimana penanganan keluhan pada  F&B Service Department di Hotel 

Holiday Inn Resort Baruna Bali? 

1.3 Tujuan 

 Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan, berikut adalah tujuan 

dari diadakannya penelitian ini: 

1. Mengetahui jenis keluhan pada  F&B Service Department di Hotel 

Holiday Inn Resort Baruna Bali. 

2. Untuk mengetahui bagaimana penanganan keluhan pada  F&B Service 

Department di Hotel Holiday Inn Resort Baruna Bali. 

1.4 Manfaat 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah:  

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan kajian untuk 

memperdalam pemahaman pengetahuan mengenai jenis dan cara 

penanganan keluhan pada F&B Service Department di Hotel Holiday Inn 

Resort Baruna Bali. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan bisa menjadi sumber informasi bagi perusahaan 

mengenai jenis keluhan pada  F&B Service Department di Hotel Holiday 

Inn Resort Baruna Bali. 

 

 

 

 


