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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Menurut Yoeti dalam jurnal Sri, H (2010:192) “Pariwisata adalah
suatu perjalanan yang dilakukan untuk sementara waktu yang
diselenggarakan dari suatu tempat ke tempat lain, dengan maksud bukan
untuk berusaha (business) atau untuk mencari nafkah di tempat yang
dikunjungi, tetapi semata-mata untuk menikmati perjalanan tersebut guna
pertamasyaan dan rekreasi atau untuk memenuhi keinginan yang beraneka
ragam”. Berdasarkan pengertian di atas, dapat dikatakan bahwa orang yang
melakukan perjalanan akan memerlukan berbagai barang dan jasa sejak
mereka pergi dari tempat asalnya sampai di tempat tujuan dan kembali lagi
ke tempat asalnya.

Pariwisata Bali merupakan salah satu tujuan wisata yang sudah tidak
diragukan lagi oleh wisatawan asing maupun wisatawan domestik.
Pariwisata Bali sudah menjadi tujuan wisata dunia yang terkenal di seluruh
manca negara. Hal Ini terbukti bahwa kunjungan wisatawan asing maupun
wisatawan domestik ke Bali dari tahun ke tahun semakin meningkat. Namun
tidak hanya kunjungan wisatawan untuk berlibur saja yang menyebabkan
faktor perkembangan kunjungan wisatawan ke Bali meningkat, akan tetapi
dengan sering diadakannya acara atau event international di Bali juga salah

satu faktor perkembangan peningkatan kunjungan tersebut.



Hotel adalah suatu bentuk bangunan, lambang, perusahaan atau
badan usaha akomodasi yang menyediakan pelayanan jasa penginapan,
penyedia makanan dan minuman serta fasilitas jasa lainnya di mana semua
pelayanan itu diperuntukkan bagi masyarakat umum, baik mereka yang
bermalam di hotel tersebut ataupun mereka yang hanya menggunakan
fasilitas tertentu yang dimiliki hotel itu.

The Apurva Kempinski Bali adalah salah satu hotel bintang lima
yang berada di daerah Kuta Selatan (Sawangan). Hotel ini berdiri pada
tanggal 28 Februari 2019 jadi jika dibandingkan dengan hotel-hotel besar
lainnya yang ada di sekitaran daerah Sawangan hotel The Apurva
Kempinski Bali merupakan hotel yang paling baru. Hotel ini berdiri di atas
tanah seluas 14 hektar memiliki 475 kamar, 6 restaurant, 3 bar, 4 meeting
room, 2 kolam renang, 1 bussines center dan masih banyak fasilitas lainnya.
The Apurva Kempinski Bali terkenal sebagai Hotel yang menggunakan
konsep hotel yang mewah dan unik. Menggunakan konsep hotel yang
terinspirasi dari kerajaan majapahit menjadi daya tarik hotel The Apurva
Kempinski Bali. Menggunakan konsep budaya Indonesia dimana
menggabungkan antara budaya jawa dan budaya bali. Hotel ini merupakan
hotel Kempinski pertama di Bali serta nomor dua di Indonesia. Hotel The
Apurva Kempinski Bali mempunyai 250 anak tangga yang terinspirasi dari
Pura Besakih. Selain kemegahan hotel serta keunikan dari arsitekturnya

hotel ini juga selalu memberikan pelayanan yang sempurna untuk pelayanan



di Food and Beverage terutama di Koral Restaurant yang di kerjakan oleh
seorang Waiter/s (pramusaji) dan diawasi oleh seorang supervisor.

The Apurva Kempinski Bali memiliki beberapa department untuk
menunjang operasional di hotel tersebut yaitu Housekeeping Department,
Human Resource Department, Accounting Department, Engineering
Department, Front Office Department, dan Food and Beverage Department.
Food and Beverage merupakan department yang menyediakan fasilitas
makanan dan minuman. Tugas dari Food and Beverage yaitu terbagi
menjadi dua bagian yang saling bergantung satu sama lain, yaitu Food and
Beverage service dan Food and Beverage Product. Yang operasionalnya
berada pada suatu restoran. Pada Hotel The Apurva Kempinski Bali
memiliki satu restoran yang sangat unik dan menarik yaitu Koral
Restaurant.

Koral Restaurant adalah restaurant aquarium (Underwater
Restaurant) pertama di Nusa Dua, Badung, Bali. Konsep dari Koral
Restaurant adalah semi formal atau smart casual yang memiliki chef asal
itali yaitu chef Andrea Astone. jadi menawarkan kepada para tamu berbagai
hidangan artisan dalam bentuk set menu dan menu degustasi khas.
Keunggulan dari Koral Restaurant adalah satu-satunya Underwater
Restaurant yang ada di Bali. Memiliki daya tarik aquarium yang memiliki
kedalaman 5 meter dan 33 spesies di dalamnya sehingga menjadi objek foto
oleh para pengunjung Restaurant. Banyak tamu-tamu yang terheran-heran

dengan keunikan aquarium restaurant ini maka dari itu sering menjadi



objek foto untuk tamu yang datang ke Koral Restaurant. Koral Restaurant
adalah Restaurant yang buka untuk Lunch time 12.00 — 15.00 wita and
Dinner time 17.30 — 22.30 wita. Di Restaurant ini memiliki beberapa jobs
desk yaitu Operasional Manager, assist Operasional Manager, Beverage
Manager, Supervisor, Captain, Staff Waiter/s, Wine Waiter, Bartender, Daily
Worker, and Trainee yang dimana semuanya memiliki jobs desk masing-
masing dan saling berkaitan dan memiliki tujuan yang sama yaitu
menjadikan operasional time yang berjalan dengan lancar.

Posisi Meja (Table Position) adalah Penempatan meja untuk tamu
yang sebelumnya melakukan reservasi. Koral Restaurant mempunyai
konsep (book for the table before come to the restaurant ) dan akan
dikirimkan Confirmation Letter yang isinya bahwa meja tidak bisa di block.
Koral Restaurant memiliki 2 tipe table yaitu tunnel table dan regular table.
Tunnel Table adalah meja yang letaknya tepat di bawah aquarium,
sedangkan regular table adalah meja yang letaknya di luar dari aquarium
utama, tetapi regular table ada yang bisa di samping aquarium ada yang di
sofa ( tidak di area aquarium). Berikut Data-data keluhan tamu mengenai
table posisi di Koral Restaurant The Apurva Kempinski Bali, sebagai

berikut :



No. Tanggal Nama Tamu Keluhan
1. |01/04/23 Liao Posisi Meja
2. 1 07/04/23 Rio Posisi Meja
3. | 21/03/23 Gosling Posisi Meja
4. 130/03/23 Chelsey Lindbloom | Posisi Meja

Tabel 1. 1 Data Tamu mempunyai keluhan mengenai posisi meja
Sumber: Supervisor Koral Restaurant (Table Check, 2023)

Dari Data-data di atas dapat dilihat bahwa tamu-tamu yang memiliki
keluhan mengenai posisi meja cukup banyak dan data di atas hanya
beberapa dari banyaknya tamu yang melakukan keluhan mengenai posisi
meja yang tidak sesuai dengan keinginan mereka sehingga mereka
memberikan yang namanya Complaint.

Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis mengangkat judul
Tugas Akhir “Penanganan Keluhan Tamu oleh Supervisor Koral Restaurant

di The Apurva Kempinski Bali.”

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas maka dapat dirumuskan
permasalahan pada laporan tugas akhir ini :
. Bagaimana penanganan keluhan tamu oleh Supervisor Koral Restaurant di
The Apurva Kempinski Bali ?
. Apa saja hambatan-hambatan yang dihadapi dalam penanganan keluhan

tamu oleh supervisor Koral Restaurant di The Apurva Kempinski Bali ?



C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan
Berdasarkan Rumusan Masalah diatas maka tujuan dan kegunaan penulisan
tugas akhir ini :

1. Tujuan Penulisan
Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai menjawab pertanyaan dari
rumusan masalah yang ada di atas, yaitu :
a. Untuk mengetahui penanganan keluhan tamu oleh Supervisor Koral

Restaurant di The Apurva Kempinski Bali.

b. Untuk mengetahui hambatan yang dihadapi dalam penanganan keluhan
tamu oleh Supervisor Koral Restaurant di The Apurva Kempinski Bali.
2. Kegunaan Penulisan
Kegunaan penulisan, yaitu :
a. Bagi Mahasiswa

1. Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan program
Diploma III di Politeknik Negeri Bali.

2. sebagai tolak ukur dalam penerapan teori yang diperoleh di bangku
kuliah dengan apa yang diperoleh di lapangan dalam bidang Food
and Beverage Service.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali
Sebagai bahan pengembangan ilmu dan menambah informasi dalam
rangka meningkatkan proses belajar mengajar pada bidang Food and

Beverage Service.



c. Bagi perusahaan

1. diharapkan sebagai masukan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan di masa yang akan datang.

2. Dapat memberikan solusi terbaik dalam penyelesaian masalah
berdasarkan hambatan saat menangani keluhan tamu mengenai
posisi meja oleh seorang Supervisor di The Apurva Kempinski Bali.

. Metode Penulisan Tugas Akhir

. Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data ini adalah sebagai
berikut :

Metode Observasi, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan
mengamati, dan berpartisipasi aktif secara langsung sebagai waitress dalam

memberikan pelayanan di Koral Restaurant The Apurva Kempinski Bali .

. Wawancara, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan melakukan

wawancara atau hanya tanya jawab langsung dan online dengan
respondenya seperti Human Resource Department, General Manager,
Supervisor dan staff pada Koral Restaurant.

Studi Kepustakaan, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan
mencari,membaca dan mengutip literatur-literatur yang berhubungan
dengan permasalahan yang dibahas dan teknik penulisan data tentang
penanganan keluhan tamu mengenai posisi meja oleh Supervisor di The

Apurva Kempinski Bali.



2. Metode dan Teknik Analisis Data
Metode analisis yang penulis gunakan dalam menyusun laporan tugas akhir
ini adalah teknik Analisis Kualitatif yaitu memaparkan atau menguraikan
masalah dengan menggunakan data-data yang didapat selama melakukan
praktek kerja lapangan di The Apurva Kempinski Bali.

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil analisis
Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan adalah sebagai
berikut:

a. Metode Informal, yaitu metode penyaji analisis data dengan kata-kata biasa
atau narasi.

b. Metode Formal, yaitu metode penyajian analisis data dengan menyajikan
data dengan tanda-tanda tertentu seperti tabel, foto, gambar, dan bagan.

Metode ini dibantu dengan teknik penggabungan antara kata-kata dan tanda.
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BABV

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan dengan uraian pembahasan tentang penanganan
keluhan tamu oleh Koral Restaurant di The Apurva Kempinski Bali, maka

dapat disimpulkan, sebagai berikut:

1. Tahap Persiapan Diri. Seorang Supervisor Restoran sebelum memulai
pekerjaan di Koral Restaurant The Apurva Kempinski Bali harus
memperhatikan absensi dan personal grooming sebelum mengoreksi
grooming para karyawannya yang sesuai dengan Standard Operational
Procedure (SOP).

2. Tahapan sebelum memulai pekerjaan. Sebelum melakukan pekerjaan
seorang supervisor restoran harus melakukan beberapa persiapan, yaitu
Membuat job assignment untuk para karyawan atau bawahan, dan
Melaksanakan Afternoon atau evening briefing agar saat melaksanakan
pengawasan operasional restoran dapat berjalan dengan lancar.

3. Tahapan Pelaksanaan. Tahapan ini adalah tahapan yang paling penting
dilakukan oleh seorang supervisor Restoran di Koral Restaurant The
Apurva Kempinski Bali dalam melakukan penanganan keluhan tamu
mengenai posisi meja di Koral Resaurant The Apurva Kempinski Bali.
Keluhan Tamu mengenai posisi meja oleh supervisor Koral Restaurant

di The Apurva Kempinski Bali sangatlah sederhana namun sangat sulit
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dihadapi jika tidak memiliki pengetahuan yang luas dan percaya diri.
Ada pun cara penanganan tamu yang mempunyai keluhan mengenai
posisi meja, sebagai berikut:

a. Seorang supervisor harus mengetahui permasalahan yang sedang
dihadapi.

b. Pertama — tama Meminta maaf kepada tamu yang memiliki keluhan
dengan sopan dan penuh dengan rasa empati

c. Menenangkan tamu tersebut dan mejadi pendengar yang baik juga.

d. Dari jawaban permintaan maaf kita ke tamu akan mengetahui
karakteritik tamu yang di hadapi jadi seorang supervisor harus bisa
membaca karakteristik tamu agar mempermudah menyelesaikan
masalah.

e. Seorang supervisor harus bisa membaca situasi dan kondisi.

f. Setelah mengetahui itu semua kita bisa memikirkan solusi yang terbaik
untuk permasalahan yang sedang di hadapi dan bisa memberi
pengertian kepada tamu tersebut.

g. Seorang leader harus memiliki pengetahuan yang luas mengenai
leadership dengan cara mengikuti pelatihan atau training mengenai

Supervisor.

Dari Penanganan Keluhan Tamu mengenai Posisi Meja oleh Supervisor
Koral Restaurant di The Apurva Kempinski Bali, Adapun Hambatan-

hambatan yang di hadapi oleh seorang Supervisor, yaitu Karakteristik Tamu
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dan Jumlah meja yang dekat dengan aquarium sangat terbatas dimiliki oleh

Koral restaurant.

B. Saran

Berdasarkan pengamatan dan hambatan-hambatan yang dihadapi

ketika menangani keluhan tamu mengenai posisi meja ini, maka penulis

akan memberikan saran, sebagai berikut :

1.

2.

Memperbaiki sistem jam kedatangan tamu agar lebih tertata lagi.
Menjelaskan kepada tamu yang reservasi mengenai konsep restaurant

dengan lebih jelas lagi agar tidak terjadinya kesalahpahaman.

. Memiliki spare table untuk para tamu yang datang agar lebih memiliki

opsi untuk para tamu.
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