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1.1. LatarBelakang

Pariwisataadalahsuatuperjalananyangdilakukanuntuksementarawaktu

yangdiselnggarakandarisuatutempatketempatlain,denganmaksudbukanuntuk

berusaha(business)atauuntukmencarinafkahditempatyangdikunjungi,tetapi

semata-matauntukmenikmatiperjalanantersebutgunapertamasyaandanrekreasi

atau untuk memenuhikeinginan yang beraneka ragam.(Yoeti,1996:118)

Berdasarkan pengertian diatas,dapatdikatakan bahwaorang yang melakukan

perjalananakanmemerlukanberbagaibarangdanjasasejakmerekapergidari

tempat asalnya sampai di tempat tujuan dan kembali lagi ke tempat

asalnya.Munculnyaprodukbarangdanjasainidisebabkanadanyaaktivitasrekreasi

yangdilakukanolehwisatawanyangjauhdaritempattinggalnya.Dalam halini

merekamembutuhkanpelayanantransportasi,akomodasi,catering,hiburan,dan

pelayananlainnya.Jadi,produkindustripariwisataadalahkeseluruhanpelayanan

yang diterima oleh wisatawan,mulaimeningggalkan tempattinggalnya (asal

wisatawan)sampaipadatujuan(daerahtujuanwisata)dankembalilagikedaerah

asalnya.Pariwisata dikatakan sebagaiindustri,karena didalamnya terdapat

berbagaiaktivitasyangbisamenghasilkanprodukberupabarangdanjasa.Akan

tetapi,industripariwisatatidaksepertipengertianindustripadaumumnya,sehingga

industripariwisatadisebutindustritanpaasap.Uraiandiatassejalandengankonsep

industripariwisatayangdikemukakanolehYoeti(1996:153)yangmenyatakan:

“Industripariwisataadalahkumpulandarimacam-macam perusahaanyangsecara

bersama-samamenghasilkanbarang-barangdanjasa-jasa(goodsandservice)yang

dibutuhkanwisatawanpadakhususnyadantravellerpadaumumnya,selamadalam



perjalannnya”.Berdasarkanbeberapadefinisidiatas,dapatlahdikatakanbahwa

industripariwistaadalahkumpulandaribermacam-macam perusahaanyangsecara

bersama-samamenghasilkanbarang-barangataujasa-jasayangdibutuhkanoleh

wisatawanmaupuntravellerselamadalam perjalanannya.Secaraumum Pariwisata

ialahperjalananyangdilakukanolehseseorangdalam jangkawaktutertentudari

suatutempatketempatlaindenganmelakukanperencanaansebelumnya,tujuannya

untukrekreasiatauuntuksuatukepentingansehinggakeinginannyadapatterpenuhi

ataupariwisatadapatdiartikanjugasebagaisuatuperjalanandarisuatutempatke

tempatlain untuk rekreasilalu kembalike tempatsemula.minuman,dan lain

sebagainya.Akomodasiadalah salah satu sektor yang perkembangannya di

Indonesiasangatsignifikan.BerdasarkandatadariBPStahun2019,jumlahhotel

berbintangdiIndonesiaberjumlah3.314hotel,sertajenisakomodasilainnyaseperti

homestay,villa,dan lain lain berjumlah 24.196.Salah satu akomodasiyang

meningkatdanberdampakbaikpadapenyalurantenagakerjadiIndonesiaadalah

hotel.MenurutSulastiyono(2011:5),“Hoteladalahsuatuperusahaanyangdikelola

olehpemiliknyadenganmenyediakanpelayananmakanan,minumandanfasilitas

kamaruntuktidurkepadaorang-orang yang melakukanperjalanandanmampu

membayardenganjumlahyangwajarsesuaidenganpelayananyangditerimatampa

adanyaperjanjiankhusus”.

Balimerupakan ikon pariwisata internasionaldiIndonesia.Balisendiri

menjadiprovinsidenganhotelberbintangterbanyakdiIndonesiapadatahun2019

sebanyak52,927kamaratau16,85% dariseluruhkamardiIndonesia.Salahsatu

hotelberbintang diBaliadalah HotelWyndham Dreamland ResortBali.Hotel

Wyndham DreamlandResortBaliadalahsalahsatuhotelyangterletakdikawasan

pecatuindah,jl.pantaiDreamland,pecatu,Kec.Kutaselatan,Kab.Badung,Bali.Selain



itu wyndham dreamland resortbalijuga terletakdiantara klub pantaimewah,

lapangan golf pemenang penghargaan dan pantaidreamland yang terkenal.

Wyndham DreamlandResortBaliadalahLandasanpeluncuryangsangatsempurna

untukmengalamikeajaibanBali.Terletakdibentanganpantaiyangtenangantara

kuta dan uluwatu dekatdengan pantaibingin dan istirahatselancarpadang

perjalanan relaksasidan berselancardengan fasilitas termasukSpa dan pusat

kesehatan,studio yoga bersama dengan ruang acara dan fungsi.Wyndham

DreamlandresortBalimemiliki177kamardarivilamewahsatudanduadengan

kolam renangpribadidankamarsuiteyangditataapik.Perpaduanyangmenarik

antaradesaintradisionalBalidanmodernmengundangparatamuuntukmenikmati

kolam renangutama,kolam renanganak–anak,tamanyangtenangdankafeditepi

kolam renang,dansementaradirayunanresotorandanulubarmenawarkantempat

yangsempurnauntukbersanta.Foodandbeveragedepartmentmerupakansalah

satudepartemenpentingdihotel,halinijugaberlakupadaWyndham Dreamland

ResortBali.PadaWyndham DreamlandResortBaliterdapatbeberapaoutletyaitu

DreamlandCafédanRayunanRestoran.Sebagaisalahsatuoutletyangmenyediakan

breakfastpadaWyndham DreamlandResortBali,DreamlandCafemenyediakan

pelayananAlaCartebreakfast.PelayananAlacarte merupakanPelayanandimana

menusudahmempunyaihargamasingmasingdantamubebasuntukmemilihakan

menutersebut.Daninijugatipepelayanandimanamakananbarudimasakketika

tamusudahmemesan.PelayananAlacarteinidisediakanuntuktamuDimanatamu

disambutolehgreeterdandiantarkemejaolehwaitressatauwaiter,setelahitu

tamudiberikanmenuolehwaitressatauwaiterdanselanjutnyatakingorder.

Permasalahanyangterjadidalam FBservicebiasanyaketidakcocokantamu

dengansuatuprosessebuahpelayanan.dandapatdiselesaikansecarabaikdan



tidakadapihakyangdirugikandengancaramemberisolusiterbaikdenganbegitu

tamuakanrespectuntukhotelkitadanuntuktamutersebut.dansetiaphariharusdi

adakanpertemuanyangdiadakanolehheaddepartementbersamastafataupunDW

dan training tujuan nya adalah untukevaluasipelayanan yang lebih baikdemi

berjalannyaoprasionalRayunanRestaurantataupunDreamlandCafediWyndham

Dreamland ResortBali.Kenapa Evaluasibegitu penting karena dalam evaluasi

terdapat sebuah ide atau gagasan tertentu yang berguna dalam lancarnya

keberlangsungansebuahhoteldalam persaingandenganhotellainnya

Maka Dariitu penulis mengambiljudul“Tugas dan Tanggung Jawab

Waiter/Waiters dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan diHotelWyndham

DreamlandResortBali””DenganTujuanuntukmenganalisaseberapapekawaiter/

waitress dalam menyelesaikan masalah atau sebuah komplain tamu dalam

memesanmakananagarsupayatamutidakmerasakecewaataspelayanankitadi

hotelwyndham DreamlandResortBali.

1.2. RumusanMasalah

Berdasarkan latarbelakang diatas maka diambil rumusan masalah,yaitu:

BagaimanaTugas dan Tanggung Jawab Waiter/Waiters dalam Meningkatkan

KualitasPelayanandiHotelWyndham DreamlandResortBali

1.3. TujuanPenelitian

UntukmengetahuiBagaimanaTugasdanTanggungJawabWaiter/Waiters dalam

MeningkatkanKualitasPelayanandiHotelWyndham DreamlandResortBali

1.4. ManfaatPenelitian



1) ManfaatBagipenulis

a. SebagaisyaratuntukmendapatkangelarAhliMadyaPariwisata(AmdPar).

b. DapatMengetahuiTugasdanTanggungJawabWaiter/Waiters dalam

MeningkatkanKualitasPelayanandiHotelWyndham DreamlandResortBali

2) ManfaatbagiperusahaanatauHotel

ManfaatbagiWyndham DreamlandResortBaliadalahdenganmengetahui

Tugas dan Tanggung Jawab Waiter/Waiters dalam Meningkatkan Kualitas

PelayanandiHotelWyndham DreamlandResortBali.agarlebihmudahmenjalankan

tatananstruturalygberlakudansesuaiyangtelahdibuatdanditerapkanolehpihak

hotel.Sehinggaseuaakanberjalankondusifdenganlancar.

3) ManfaatBagiperguruanTinggi

Manfaat Bagi Universitas Muhammadiyah Jember adalah dapat

mengetahuiTugas dan Tanggung Jawab Waiter/Waiters dalam Meningkatkan

KualitasPelayanandiHotelWyndham DreamlandResortBaliSupayabisamenjadi

referensisebuahpembelajaran

4) BagiAkademik

Adapunmanfaatbagiakademiksebagaiberikut:

a.Dapatmengukurtingkatkemampuan mahasiswa dalam menerima,

menerapkan dan mengembangkan teori-teoriyang didapat pada

lembagapendidikan.

b.Dapat melihat tingkat keberhasilan lembaga pendidikan dalam

mendidikdanmelatihparamahasiswa.

c.Kampusdapatmembandingkan semua materiyang ada dikampus

dengan kegiatan dihotelmelaluilaporan yang dibuatoleh para

mahasiswa.



1.5. Lokasidanwaktupenelitian

1.LokasiPenelitian

TempatpenelitianyangdilakasanakandiadalahWyndham Dreamland

resortBaliyangbertempatsebagaitempatonthejobtraining2

1.6. LokasiPenelitian

Alamat :KawasanPecatuIndah,JL.PantaiDreamland,pecatu,Kec.

KutaSelatan,KabupatenBandung,Bali80364

Telp :(0361)4463900

Lamawaktu :6Bulan

Tanggaldimulai :21Desember2019

Tanggalberakhir:21Juni2020

1.7. JenisPenelitian

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif.Menurut

Setyosari(2010:5),penelitian deskriptifadalah penelitian yang tujuannya untuk

menjelaskanataumendeskripsikansuatuperistiwa,keadaan,objekapakahorang,

atausegalasesuatuyangterkaitdenganvariabel-variabelyangbisadijelaskanbaik

menggunakanangka-angkamaupunkata-kata.Dalam halinipenelitimenjelaskan

atau mendeskripsikan hasil kualitas pelayanan ala carte breakfast oleh

waiter/waitresspadaWyndham DreamlandResortBali.

1.6.2 PendekatanPenelitian



Pendekatanyangdigunakanadalahpendekatankualitatif.MenurutMoleong

(dalam Gunawan:151)“Penelitiankualitatifadalahpenelitianyangbermaksuduntuk

memahamifenomenatentangapayangdialamiolehsubjekpenelitianmisalnya

perilakupersepsi,motivasi,tindakan,dll.Secaraholistikdandengancaradeskriptif

dalam bentukkata-katadanbahasa,padasuatukontekskhususyangalamiahdan

denganmemanfaatkanberbagaimetodealamiah”.

1.8. JenisdanSumberData

1.8.1JenisData

a.Datakualitatif

MenurutAriesto danArief(2010),datakualitatifadalahdatayangberpa

tulisan mengenaitingkah laku manusia yang dapatdiamati.Data kualitatifitu

berbentukuraianterperinci,kutipanlangsungdandokumentasikasus.Misalnyadata

mengenaisejarahWyndham DreamlandResortBali

b.Datakuantitatif

MenurutSugiono(2010:15),datakuantitatifadalahjenisdatayangdapat

diukurataudihitungsecaralagsung,yangberupainformasiataupenjelasanyang

dinyatakan dengan bilangan atau berbentuk angka.Misalnya Jumlah kamardi

Wyndham DreamlandResortBali.

1.8.2SumberData

a.DataPrimer

MenurutSujarweni(2014-74),datapriperadalahdatayangdiperolehdari

responden melaluikuisioner,kelompok fokus,dan panelatau juga data hasil

wawancarapenelitidengannarasumber.Datayangdiperolehdaridataprimerini



harusdiolahlagi.Sumberdatayanglangsungmemberikandatakepadapengumpul

data.

b.DataSekunder

MenurutSujarweni(2014:74),datasekundermerupakandatayangdidapat

daricatatan,buku,majalahberupalaporankeuanganpublikasiperusahaan,laporan

pemerintah,artikel,buku-bukusebagaiteori,majalahdanlainsebagainya.Data

yanngdiperolehdaridatasekunderinitidakperludiolahlagi.Sumberyangtidak

langsung memberikan data pada pengumpul data. Misalnya data standart

operationalprosedurpelayananalacartebreakfast

1.9. TeknikPengumpulanData

MenurutSugiyono(2013:224)teknikpengumpulandatamerupakanlangkah

yangpalingstrategisdalam penelitian,karenatujuanutamadaripenelitianadalah

mendapatkandata.

1. Observasi

MenurutSutrisno Hadidalam Sugiono (2013:145)observasi

merupakansuatuprosesyangkompleks,suatuprosesyangtersusun

dariberbagaiprosesbiologisdan psikologis.Misalnya mengamati

penerapanSOP(StabdartOperasionalProcedure)pelayanan.

2. Dokumentasi

MenurutSugiono(2013:240),dokumentasimerupakancatatan

peristiwayangsudahberlalu.Dokumenbisaberbentuktulisan,gambar,

ataukarya-karyamonumentaldariseorang.Dokumenyangberbentuk

tulisan misalnya catatan harian,sejarah kehidupan,cerita,biografi,

peraturan,kebijakan.Dokumenyangberbentukgambarmisalnyafoto,



gambarhidup,sketsa dan lain-lain.Misalnya dokumentasimenu

breakfast

3. Kepustakaan

MenurutSugiyono (2012:291),kepustakaanberkaitandengan

kajianteoritisdanreverensilainyangberkaitandengannilai,budaya

dannormayangberkembangpadasituasisosialyangditeliti,selainitu

studikepustakaansangatpentingdalam melakukanpenelitian,halini

dikarenakanpenelitiantidakakanlepasdariliteratur-literaturilmiah.

1.10.TeknikAnalisisData

MemeriksakelengkapandataTahapinidilakukansegerasetelahdataterkumpul.

Penelitibisa membuatceklistuntuk memastikan apakah semua data sudah

terkumpul.Perludiperhatikanbahwatidakadadatasetataucatatanlapanganyang

sempurna.Selalu ada kekurangan dan celah setelah data terkumpul.Namun

demikian,penting bagipenelitiuntuk melakukan justifikasibahwa data yang

terkumpulsudahlayakuntukdianalisis.Justifikasitersebuttentudidasarkanpada

desain risetawaltentang data apa saja yang dibutuhkan untuk menjawab

pertanyaanpenelitian.Singkatnya,jikadatadirasacukup,makabisadianggapsudah

lengkap.

Memeriksa kualitas data:Tahap inidilakukan dengan cara mengamatiatau

membaca berulang-ulang apakah jawaban dariinforman sesuaidengan yang

diharapkanolehpeneliti,dalam artisemuakolom terisiatausemuapertanyaan

terjawab secara memuaskan. Pemeriksaan kualitas data dilakukan untuk

menentukan berapa data yang missing dan perlukah dilakukan pencarian data

tambahMenentukankualitaspengukuranTahapiniumumnyadilakukanpadariset

kuantitatif.Bagaimana variabeldiukurharus diuraikan secara jelas.Misalnya,



penelitimembahastentangkualitashidupmanusia.Hidupyangberkualitasharus

bisadiukur.Kualitashidupbisadiukurdengantingkatkebahagiaansubjektifdan

kesehatan.Skalayangdigunakanmisalnya,respondenmemilihantaraangka1-10

padakuesioner,semakintinggisemakinbahagia.Adabanyakmacam carauntuk

melakukanpengukuran.Padapenelitiankualitatif,pengukuranseringkalitidakperlu

karenamemangumumnyafenomenakualitatiftidakbisadiukuratausebaiknya

tidak perlu demimenjaga kualitas data.Misal,penelitian tentang pengalaman

kulturalmasyarakatpenggemarsabung ayam atau makna sosialdarisuatu

fenomenasosiallain.Pengalamankulturaldanpemaknaansosialolehinforman

lebihrelevandijelaskandengannarasiketimbangskalaatauangka.

Membuatklasteringdata:Setelahpenelitimemastikandatayangterkumpulcukup

dandianggapberkualitas,tahapselanjutnyaadalahmembuatklastering.Tahapini

sangatpentingkarenaberpengaruhpadapenentuansistematikapenelitian.Tanpa

klastering,penelitiakan kebingungan sendiridan berpotensitersesat dalam

kompleksitas data yang dimiliki.Klastering bisa disebutjuga grouping.Intinya,

membuatklasifikasidata.Pengklasifikasiandataharusmerujukpadarelevansidan

kualitas data. Peneliti memastikan setiap pertanyaan penelitian dibuatkan

klasifikasiannya. Sebagaicontoh,penelitian kualitatif tentang perkembangan

komunitasurban.Klasifikasibisadilakukandengancaramenentukanbahwanarasi

yangbersumberdariketuakomunitascenderunglebihrelevandibandingnarasidari

anggota yang baru masuk apabila fokusnya adalah tentang perkembangan

komunitasnya.Prosesklasteringterkaiteratdengantahappemeriksaankualitas

data

Melakukan analisis :Setelah data terklasifikasidengan jelas,analisisdata bisa

dilakukanuntukmenemukanpola.Padatahapiniadaperbedaanyangmenonjol



antarapenelitiankuantitatifdankualitatif.Risetkuantitatiflumrahnyamenerapkan

statistik.Sedangkanrisetkualitatifmenerapkancoding.Keduanyabisadilakukan

secaramanualatau dengan bantuan softwarekomputer.Berikutiniakan saya

jelaskansecarasingkatanalisisdatapadakeduametodepenelitiandansoftware

apasajayangbisadigunakan.

Analisisdatakuantitatif:Adabeberapatipeanalisisdatakuantitatif.Salahsatuyang

palingpopuleradalahanalisisregresi.Analisisregresimengukurhubunganantara

variabel dependen dan variable independen. Ringkasnya, analisis regresi

menunjukkanperubahannilaivariabeldependenketikavariabelindependenberada

padanilaiyangtetap.

Sebagaicontoh,penelitiantentangtingkatpendidikandanpendapatanekonomi.

Analisis regresidilakukan untuk mengetahui,misalnya,apakah orang yang

pendidikannyatinggi,memilikipendapatanekonomiyanglebihtinggipula.Regresi

analisismampumenunjukkanbuktibahwaternyata,adakorelasiyangsignifikan

antara keduanya.Atau jika hasilnya sebaliknya,maka tidak ada korelasiyang

signifikanantarakeduanya.

Analisisregresijugabisadilakukanuntukmembuatprediksi.Umumnya,proses

pengumpulan data dalam risetkuantitatiftidakdiketahuisecara detail.Peneliti

menggunakandatasetyangsudahtersedia.Prosesinimemengaruhimunculnya

klaim bahwaanalisisregresimemilikikekuatanuntukmembuatasumsiyangbisa

diujikebenarannya.Namun demikian,analisis regresisangat lemah apabila

digunakanuntukmenyimpulkanhubungansebab-akibatantarvariabel.Beberapa

softwarepopuleryangbisadigunakanuntukanalisisregresiantaralain,SPSSatau

Stata.

Analisisdatakualitatif:Analisisdatakualitatifdilakukandengancaracoding.Proses



coding melibatkan penentuan konsep atau variabelyang mendahului.Coding

memfasilitasipenelitiuntukmembuatkesimpulanyangvaliddansistematis.Secara

ringkas,kodingmerupakanproseskategorisasidatakualitatifsehinggabisadengan

mudahdiukurataudipahami.Konsepatauvariabelyangditentukandalam coding

harusmerujukpadarumusanmasalahataupertanyaanpenelitian.Tentusaja,data

lisanharusditranskripterlebihdahulu.Prosescodingcukupmemakanwaktukarena

penelitiharusmembacahasiltranskripsisecaraberulang,tidakbisahanyasekali

saja.Duaatautigakalipengulanganbiasanyadianggapcukup.Contohproseskoding,

misalnyapadapenelitiantentangmaskulinitasdalam institusimiliter.Penelitibisa

membuatkonsepatauvariabelyangmenunjukkanmaskulinitasanggotamiliter,

misalpersepsiaggotamiliterterhadapperang,persepsiterhadapresiko,persepsi

terhadap keluarga,dan sebagainya.Narasitentang maskulinitasdiklasifikasikan

apakahmasukkategorisasiperang,resiko,keluarga,atauadavariablelainnyayang

menunjukkanmaskulinitas.Prosesinimerupakanprosescoding.Saatinibanyak

softwarekualitatifyangbisadigunakanuntukmembantupenelitimelakukancoding,

sepertiAtlas.tiatauN-Vivo

Tabel1.1AnalisisSwot



a.StrategiSO(Strengths-Opportunities)

Strategiyangdihasilkanpadakombinasikekuatan-peluangadalahdapat

memanfaatkankekuatanataspeluangyangtelahdisejajarkandalm sebuah

kekuatankesinmbungan

b.StrategiWO(Weaknesses-Opportunities)

Strategiyangdihasilkanpadakombinasikelemahan-peluangadalahmenciptakan

strategimeminimalkankelemahanuntukmemanfaatkanpeluang.

c.StrategiST(Strengths-Threats)

Strategiyangdihasilkanpadakombinasikekuatanadalahmenciptakankombinasi

strategimenggunakankekuatanuntukmengatasiancaman.

d.StrategiWT(Weaknesses-Threats)

Strategiyangdihasilkanpadakombinasikelemahanadalahmenciptakanstrategi

yangmeminimalkankelemahandanmenghindariketidaklancaran




