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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Bali merupakan daerah tujuan wisata andalan di Indonesia yang Sangat
terkenal di dunia. Hal ini karena Bali memiliki berbagai objek wisata Alam yang
indah dan bervariasi. Keindahan alam ini didukung oleh keunikan Budaya Bali
yang sangat erat dengan Agama Hindu. Kehidupan masyarakat Bali sangat
dipengaruhi oleh budaya Hindu, baik dalam kegiatan keagamaan, kemasyarakatan,
dan kesenian. Masyarakat Bali memiliki adat istiadat dan seni yang khas. Adat
istiadat dan seni ini sangat berkaitan dengan agama hindu yang dianutnya. Bagi
masyarakat Bali, seni telah menjadi bagian dari kehidupan sehari-hari mereka. Seni
selalu dibutuhkan dan selalu ada dalam setiap kegiatan kemasyarakatan di Bali
apakah itu kegiatan keagamaan, sosial, budaya dan lain-lain. Kegiatan mengukir
dan melukis selalu dilakukan dalam setiap acara sosial atau keagamaan.Oleh karena
itu, Bali memiliki keunikan tersendiri sehingga dapat menarik wisatawan untuk
berkunjung ke Bali.

Bali dan pariwisata tidak bisa dipisahkan. Sebagai daerah tujuan wisata
utama, kekayaan dan keindahan alam, serta keunikan seni budayanya menjadi daya
tarik utama. Bali tidak hanya terkenal di dalam negeri tetapi di luar negeri juga. Bali

ini memiliki julukan Pulau Dewata karena memiliki kekhasan yang



dipengaruhi oleh Agama Hindu. Oleh karena itu, sektor pariwisata menjadi andalan
bukan hanya oleh Pemerintah Provinsi Bali, tetapi juga seluruh lapisan
masyarakatnya banyak berharap dari sektor jasa ini. Faktor yang menyebabkan bali
sebagai daerah tujuan wisata andalan di Indonesia, karena memiliki kekhasan pada
objek wisatanya, baik wisata alam maupun wisata budaya. Selain itu, didukung pula
oleh sarana dan prasarana pariwisata yang lengkap.

Hotel merupakan salah satu akomodasi yang penting bagi wisatawan. Hal
tersebut dikarenakan hotel merupakan salah satu jenis akomodasi yang
menyediakan kamar, makan, dan minum serta jasa lainnya yang dibutuhkan oleh
wisatawan yang berkunjung ke Bali.

Pelayanan makanan dan minuman merupakan salah satu aspek pendukung
yang penting dalam menunjang operasional hotel. Maka dari itu setiap hotel di Bali
pasti menyediakan fasilitas berupa restoran bagi tamu yang menginap di hotel.
Restoran yang berdiri di hotel tidak hanya menyediakan makanan dan minuman,
namun mereka juga menawarkan pelayanan dengan kualitas terbaik yang dapat
memuaskan tamu.

The Mulia, Mulia Resort and Villas Nusa Dua Bali merupakan salah satu
hotel bintang lima yang memiliki fasilitas lengkap. Terdapat sembilan (9)
restaurant yang menyediakan beragam macam makanan dan minuman mewah
dengan ciri khas masing-masing restaurant. Tidak hanya itu, terdapat juga lima (5)

bar yang mewah dengan fasilitas lengkap, salah satunya yaitu Ocean Pool Bar .
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Dengan pemandangan langsung mengarah ke Pantai Geger, outlet Ocean Pool
Bar ini terkenal dengan angin sejuk dan patung-patung besarnya yang megah di
area pool sebagai ikon tempat ini. Pada bagian bar counter tersedia dua area yaitu
dry dan weet area. Dry Area atau bagian kering di atas pasir putih Pantai Geger
untuk tamu yang ingin menyantap snack maupun makanan mereka, kemudian untuk
weet area atau area basah ini merupakan area bar counter yang dimana tamu
menikmati minuman mereka sembari berenang di area pool tanpa membawa
makanan.

The Mulia, Mulia Resort and Villas memanglah salah satu hotel terbesar di
Bali yang bersertifikasi bintang 5 (lima) namun, hal ini tidak menjamin hotel
tersebut terlepas dari yang namanya keluhan pelanggan atau komplain. Komplain
merupakan ekspresi ketidakpuasan seorang individu terhadap perlakuan yang
didapatnya, terutama tentang pelanyanan. Seperti yang terjadi di outlet Ocean Pool
Bar.

Salah satu faktor penyebab terjadinya komplain oleh waiter di Ocean Pool
Bar yaitu kurangnya staff maupun pegawai yang bekerja karena pengaruh pandemi
menyebabkan banyaknya komplain yang terjadi seperti Seating Guest diluar
kendali, serving drink kurang efektif dan yang paling sering terjadi yaitu komplain
terhadap makanan tamu datang dengan waktu lama.

Berdasarkan latar belakang di atas, tema yang diangkat yaitu tentang kualitas
pelayanan yang dilakukan oleh waiter dengan judul “Penanganan Komplain Oleh
Waiter Di Ocean Pool Bar The Mulia, Mulia Resort And Villas Nusa Dua, Bali”.

B. Rumusan Masalah
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Berdasarkan latar belakang di atas maka, penulis menympulkan rumusan

permasalahan yang akan dibahas dalam laporan Tugas Akhir sebagai berikut:

1.

Bagaimanakah penanganan komplain oleh waiter di Ocean Pool Bar The
Mulia, Mulia Resort And Villas Nusa Dua, Bali?.
Apa sajakah kendala yang dihadapi oleh waiter pada saat melakukan

penanganan komplain?.

Tujuan Penulisan

Tujuan penulisan dari Laporan Tugas Akhir ini berdasarkan rumusan

masalah yang telah diuraikan, yaitu:

1.

Untuk mengetahui penanganan komplain yang dilakukan oleh waiter di
Ocean Pool Bar The Mulia, Mulia Resort And Villas Nusa Dua, Bali.
Untuk mengetahui kendala yang dihadapi oleh waiter pada saat melakukan

penanganan komplain.

Kegunaan Penulisan

Bagi Mahasiswa

1) Hasil penulisan Tugas Akhir ini dapat menjadi gambaran mengenai
praktek di dunia kerja secara langsung dan diharapkan mahasiswa dapat
menambahkan wawasan, pengetahuan, serta kemampuan meraka dalam
bidang F&B Service.

2) Hasil Tugas Akhir ini dapat menjadi salah satu syarat akademis yang harus

ditempuh unuk menyelesaikan Program Studi Diploma 111 Perhotelan pada
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Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali

Bagi Politeknik Negeri Bali

1) Hasil dari penulisan Tugas Akhir ini diharapkan dapat berguna sebagai
menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali kampus cabang
Jembrana dalam bidang F&B Service.

2) Menumbuhkan kemampuan mahasiswa dalam pengembangan ide-ide
melaluipenulisan Tugas Akhir dan juga referensi bagi mahasiswa maupun
dosen pengajar dalam menyusun Tugas Akhir atau buku ajar tentang F&B
Service.

Bagi perusahaan

1) Sebagai bahan referensi dan masukan terkait judul yang diambil yaitu
“Penanganan Komplain Oleh Waiter Di Ocean Pool Bar The Mulia, Mulia

Resort And Villas Nusa Dua, Bali”.

Metode Penulisan Tugas Akhir

Dalam penulisan Tugas akhir ini menggunakan beberapa metode untuk

mengumpulkan data yang berhubungan dengan penulisan Tugas Akhir,

diantaranya:

1.

Metode dan Teknik Pengumpulan Data

a. Observasi Secara Langsung
Metode pengumpulan data ini dilakukan dengan cara melakukan
pengamatan secara langsung mengenai penanganan salah satu kasus

komplain di Ocean Pool Bar serta mencatat semua data yang diperlukan
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dalam melakukan penyusunan Tugas Akhir ini, sehingga mendapatkan
hasil mengenai hal-hal yang perlu disiapkan oleh seorang waiter dalam
penanganan komplain seperti mengecek penampilan agar selalu rapi dan
bersih, serta mengecek peralatan yang diperlukan seperti kertas, pulpen
dan guest comment card.

. Studi kepustakaan

Metode pengumpulan data ini dilakukan penulis dengan cara membaca
dan mengutip buku maupun jurnal yang berkaitan dengan permasalahan
yang dibahas yaitu mengenai penanganan komplain oleh seorang waiter di
Ocean Pool Bar. Salah satu buku dan jurnal yang digunakan sebagai
reverensi yaitu Modul Operational Bar dan Pengantar Akomodasi dan
Restoran.

. Wawancara

Metode wawancara Yyaitu suatu metode pengumpulan data dengan
mengadakan wawancara atau hanya tanya jawab langsung dengan
responden nya seperti staff di Ocean Pool Bar dan tamu yang berkunjung.
Wawancara yang telah dilakukan adalah wawancara tidak terstruktur yaitu
wawancara yang dilakukan tanpa membuat naskah sebelumnya.
Wawancara mengenai penanganan komplain ini dilakukan secara
langsung dengan assistant manager Ocean Pool Bar yaitu bapak | Wayan
Letra. Pertanyaan yang di ajukan yaitu : Bagaimana penanganan komplain
di Ocean Pool Bar dilakukan, apakah sesuai dengan standar operational

prosedur atau tidak?.
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Metode dan Teknik Analisa Data

Metode dan teknik analisa data yang dipakai dalam penulisan Tugas Akhir
ini adalah metode dan teknik analisa deskriptif kualitatif yaitu menganalisa,
mengembangkan dan meringkas data dengan memaparkan data secara
menyeluruh atau selengkap-lengkapnyamengenai penanganan komplain oleh

waiter di Ocean Pool Bar.

Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis
Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan adalah sebagai berikut:
a. Metode Informal
Merupakan metode penyaji analisis data dengan kata-katabiasa (Casual).
b. Metode Formal
Merupakan metode penyajian analisis data dengan menyajikan data
tertentu seperti tabel, foto, bagan yang benar sesuai dengan permasalahan

yang di bahas.
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BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan hasil dari penelitian serta analisis yang dilakukan selama 3 bulan
kepada pihak hotel The Mulia, Mulia Resort and Villas Nusa Dua, Bali terutama di
Ocean Pool Bar, mendapatkan kesimpulan sebagai berikut :

Penanganan komplain di outlet Ocean Pool Bar tidak menggunakan SOP
yang tertulis, karena berada dibawah naungan restaurant Soleil dan hanya
mengharuskan pihak yang melakukan penanganan komplain untuk mendapatkan
feedback atau masukan mengenai penanganan serta pelayanan komplain tersebut
dalam bentuk guest comment card.

Langkah penanganan yang dilakukan waiter dalam menangani komplain
tersebut terbagi menjadi 4 (empat) cara yaitu heat them out atau mendengarkan
dengan seksama keluhan tamu, empathize atau berempati, apologize atau meminta
maaf, dan selanjutnya take proper action and follow up atau ambil tindakan yang
sesuai untuk penanganan komplain tersebut.

Kendala yang dialami dalam penanganan komplain seperti bartender yang
kecewa dan juru masak yang merasa tidak diuntungkan dalam pelaksanaan jalan
keluar yang diambil untuk membuat tamu merasa puas dan tidak kecewa. Dan
sulitnya mendapat sebuah feedback dari tamu komplain pada guest comment card
yang diberikan sebagai pertimbangan dalam meningkatkan kualitas pelayanan di

Ocean Pool Bar kedepannya.
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B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian dengan judul Penanganan Komplain oleh waiter

di Ocean Pool Bar The Mulia, Mulia Resort and Villas maka saran yang dapat di

sampaikan yaitu :

a.  Dibuatkannya Standar Operasional Prosedur (SOP) resmi sebagai acuan
dalam menangani komplain. Sejauh ini memang belum ada kendala pada saat
penanganan komplain yang sesuai dengan arahan F&B manager namun,
alangkah baiknya membuat standar resmi untuk penanganan komplain
kedepannya agar memudahkan para waiter dalam menyelesaikan masalah
dan membuat cirikhas dari hotel tersebut.

b.  Hubungan antara waiter dengan departemen lain agar dipererat lagi, seperti
bartender, juru masak, kasir dan lain-lain. Selain dapat memudahkan dalam
bekerja, kedepannya juga agar tidak terjadi miss communication atau
ketimpangan informasi dalam penerapan langkah-langkah dari penanganan
komplain yang seusai dengan solusi yang dibutuhkan.

c.  Permintaan untuk mengisi guest comment card disarankan agar dilakukan
kepada seluruh tamu yang berkunjung ke bar bukan hanya kepada tamju yang
melakukan komplain saja, agar hal ini bisa menjadi kebiasaan dan standar

yang umum dalam pelayanan seorang waiter di Ocean Pool Bar.
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