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ABSTRAK

PerananTatahidangdalam MeningkatkanKualitasPelayananDiHotelWyndham

Dreamland ResortBali”adalah penelitian yang fokusberdasarksn referensiide

tentang SOP (StandartOperasionalProcedure)pelayanan yang diterapkan di

Wyndham DreamlandResortBali.Tujuanpenelitianiniadalahuntukmemahami

peranan tata hidang yang baik sesuaisop yang seharusnya pada Wyndham

Dreamland ResortBali.Inimerupakan penelitian deskriptifdan matriks SWOT.

Metodepengumpulandatayangdigunakanpadapenelitianiniadalahobservasidan

wawancarayangselanjutnyadianalisisdengananalisisSWOT.Hasildaripenelitian

iniadalahkualitaspelayananpelayanantatahidangyangditerapkandenganbaik

walaupundiperbaiki.KendalanyaadalahkurangnyaSDM yangmumpuni.Solusinya

adalahmanager,assintantmanager,supervisorsertacaptaintjikarestoransedang

ramaiturunlangsungmeringankanoperasionalrestoran.Selainitu,ditemukanpula

kekuatan,kelemahan,peluang danancaman(SWOT)dariprosedurpenanganan

dalam penerapanpelayanantatahidanganyangdisusundalam analisisSWOT.

Katakunci:SOP(StandartOperasionalProcedure),pelayanan.



ABSTRACT

TheRoleofArrangementin Improving ServiceQualityatWyndham Dreamland

ResortBaliHotel"isaresearchthatfocusesonreferencetoideasaboutSOP

(StandardOperationalProcedure)servicesthatareappliedatWyndham Dreamland

ResortBali.Thepurposeofthisstudyistounderstandtheroleofgoodlayout

accordingtothesoupthatshouldbeattheWyndham DreamlandResortBali.Thisis

adescriptivestudyandSWOTmatrix.Datacollectionmethodsusedinthisstudy

wereobservationandinterviewswhichwerefurtheranalyzedbySWOTanalysis.The

resultsofthisstudyarethequalityofserviceinthearrangementofservicesthatare

implementedwell,althoughimproved.Theproblem isthelackofqualifiedhuman

resources.Thesolutionisthemanager,assintantmanager,supervisorandcaptaint

ifthe restaurantis busy going down immediately ease the operation ofthe

restaurant.Inaddition,strengths,weaknesses,opportunitiesandthreats(SWOT)

werealsofoundfrom thehandlingproceduresintheimplementationofthefood

servicesystem compiledintheSWOTanalysis.

Keywords:SOP(StandardOperatingProcedure),service



1.Pendahuluan

a.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.Pariwisatadikatakansebagaiindustri,karenadidalamnyaterdapatberbagai

aktivitasyang bisamenghasilkan produkberupa barang dan jasa.Akan tetapi,

industripariwisata tidak sepertipengertian industripada umumnya,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,Dreamland Cafemenyediakan

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.

RumusanMasalah

Berdasarkan latarbelakang diatas maka diambil rumusan masalah,yaitu:

BagaimanaTugas dan Tanggung Jawab Waiter/Waiters dalam Meningkatkan

KualitasPelayanandiHotelWyndham DreamlandResortBali.

2.Tinjauanpustaka

Krapft(dalam Novitasari,2014:9)menyatakanbahwaberdasarkanbadan

duniayangmembidangikepariwisataan,yaituUnitedNationsOfWorldTourism



Organization(UN-WTO),kepariwisataandapatdijelaskansebagaiberikut:

“Tourism istheactivitiesofpersontravelingtoandstayinginplacesoutside

theirusualenvironmentfornotmorethanoneconsecutiveyearforleisure,

business,andotherpurposes,notrelatedtoandactivityremuneratedwithinthe

placevisited”.

MaksuddaripengertiandiatasadalahKepariwisataanadalahaktivitas

seseorangdankeberadaandisuatutempatdiluarlingkunganmereka

yang tidak berurutan dalam satu tahun,untuk bersenang-senang,

kesibukandantujuanlainnya.Aktivitasyangtidakberhubungandengan

mengupai atau menggaji seseorang di tempat berkunjung

tersebut.MenurutSoekadijo (1995:11)pengertian pariwisata adalah

Suatu gejala yang sangatkompleks didalam masyarakatyang

didalamnyaterdapatobyekwisata,hotel,souvenirshop,pramuwisata,

angkutanwisata,biroperjalanan,rumahmakan,danlain-lainnya.

Macintosh(dalam Pitana,2005:44)menyebutkanbahwapariwisataadalah

“Thesum ofthephenomenaandrelationshipsarisingfrom theinteractionof

tourists,businesses,hostgovernments,andhostcommunities,intheprocessof

attractingandhostingthesetouristandothervisitors”.Maksuddaripengertian

diatas adalahJumlah darifenomenadan hubunganyang timbul

dariinteraksiwisatawan,bisnis,tuan rumah pemerintahtuan rumah,dan tuan

rumahmasyarakat,dalam prosesmenarikdantuanwisatadanpengunjunglainnya.

Urry(dalam Pitana,2005:46-47)secarasosiologismenyebutkanbahwa

pariwisataadalahAktivitasbersantaiatuaktivitaswaktuluang.Perjalananwisata

bukanlahsuatu‘kewajiban’,danumumnyadilakukanpadasaatseseorangbebas



daripekerjaanyangwajibdilakukan,yaitupadasaatmerekacutiataulibur.

Suwantoro (dalam Pitana,2010:15)menyebutkan bahwa pariwisata adalah

Suatuproseskepergiansementaradariseseorangataulebihmenujutempatlain

diluartempattinggalnyakarenasuatualasandanbukanuntukmelakukan

kegiatan yang menghasilkan uang. Dari pengertian-pengertian tentang

pariwisata diatas dapat diambilkesimpulan bahwa pariwisata adalah

seseorangyangmelakukanperjalanankesuatutempathanyauntukbersenang-

senang,mencarikepuasanuntuksementarawaktu.

Macintosh(dalam Pitana,2005:44)menyebutkanbahwapariwisataadalah

“Thesum ofthephenomenaandrelationshipsarisingfrom theinteractionof

tourists,businesses,hostgovernments,andhostcommunities,intheprocessof

attractingandhostingthesetouristandothervisitors”.Maksuddaripengertian

diatas adalahJumlah darifenomenadan hubunganyang timbul

dariinteraksiwisatawan,bisnis,tuan rumah pemerintahtuan rumah,dan tuan

rumahmasyarakat,dalam prosesmenarikdantuanwisatadanpengunjunglainnya.

Urry(dalam Pitana,2005:46-47)secarasosiologismenyebutkanbahwa

pariwisataadalahAktivitasbersantaiatuaktivitaswaktuluang.Perjalananwisata

bukanlahsuatu‘kewajiban’,danumumnyadilakukanpadasaatseseorangbebas

daripekerjaanyangwajibdilakukan,yaitupadasaatmerekacutiataulibur.

Suwantoro (dalam Pitana,2010:15)menyebutkan bahwa pariwisata adalah

Suatuproseskepergiansementaradariseseorangataulebihmenujutempatlain

diluartempattinggalnyakarenasuatualasandanbukanuntukmelakukan

kegiatan yang menghasilkan uang. Dari pengertian-pengertian tentang

pariwisata diatas dapat diambilkesimpulan bahwa pariwisata adalah

seseorangyangmelakukanperjalanankesuatutempathanyauntukbersenang-



senang,mencarikepuasanuntuksementarawaktu.

3,Metodepenelitian

Wyndham DreamlandResortBaliadalahsalahsaturesortyangterletakdikawasan

pecatuindah,JalanPantaiDreamland,Pecatu,KecamatanKutaselatan,Kabupaten

Badung,Bali.SelainituWyndham DreamlandResortBalijugaterletakdisepanjang

pantai-pantaimewah,lapangangolfpemenangpenghargaandanPantaiDreamland

yang terkenal.Wyndham Dreamland ResortBaliadalah tempatbermalam yang

sangatsempurnauntukmengalamiberbagaikeajaibanBali.Wyndham Dreamland

ResortBalihanyaberjarak40menitdariBandaraInternasionalNgurahRaidan

beradadibentanganpantaiyangtenangantaraPantaiKutadanUluwatu,sertadekat

denganPantaiBinginatauterkenaldenganPadang-Padangdantempatselancar

untukrelaksasidanberselancardenganberbagaifasilitaspenunjang.

Wyndham DreamlandResortBalimemiliki177kamardansuitesertavila

dengankolam renangpribadi,danperpaduanyangmenarikantaradesaintradisional

Balidanmodern.Dilengkapidenganoutlet-outletyangmenyediakanmakanandan

minumankhasnusantaramaupunmenuinternasional,selainitujugadilengkapi

denganbarbagitamuuntukberelaksasi.Danuntukmemenuhikebutuhantamuakan

ruangpertemuan,Wyndham DreamlandResortBalitelahmenyediakanempatruang

pertemuanataumeetingrooom.

TugasdanTanggungJawabWaiter/Waiterss

Peranan Waiter/Waitersssangat diperlukan keberadaannya, yakni yang

bertugasataubekerjadibidangpenyajian,dalam halinimakanandanminuman

atau setidak-tidaknya menyampaikan hidangan kepada seseorang tentunya

diperlukan kemampuan-kemampuan dasar yang dapat mendukung dalam



pelaksanaan berbagai tugas dan tanggung jawabnya.

SeorangWaiter/Waitersmemilikitugasdantanggungjawabsebagaiberikut:

1.TugasPokokWaiter/Waiterss:

a.Mempersiapkanserviceequipment

b.Melaksanakantableset-updanclearup

c.Menjalankansteptocustomerdenganbaik

d.Memastikantamuyangdalamkeadaannyamandansenang

e.Mengkondisikanareasekitartamuselalubersihdanaman

2.TanggungJawabWaiter/Waiterss:

a.Bertanggungjawabterhadapheadwaiterataucaptaintfloor

b.Bertanggungjawabataskebersihandankerapianareakerja

c.Bertanggungjawabatasinventarisperalatandanperlengkapanpelayanan

PengertianKualitasPelayanan

PengertianKualitas

Suatu cara perusahaan jasa untuk tetap dapat unggul bersaing

adalahmemberikan jasa dengan kualitas yang lebih tinggi dari pesaingnya

secarakonsisten.Kualitasyangbaiktelahmenjadiharapandanimpianbagisemua

orangbaikkonsumenmaupunprodusen.



MenurutWinstonDictionary(2007),kualitasadalahtingkatkesempurnaandari

penampilansesuatuyangsedangdiamati.SelainitumenurutCrosby(1979),kualitas

adalahkepatuhanterhadapstandaryangtelahditetapkan.KualitasmenurutGoetsh

danDavis(2002)adalahsuatukondisidinamisyangberhubungandenganproduk,

jasa,manusia,proses,danlingkunganyangmemenuhiataumelebihiharapan.

Berdasarkanbeberapapendapattersebutdapatdisimpulkanbahwakualitas

adalahkondisidimanahasildariprodukdanjasamencapaitingkatkesempurnaan

yangsesuaidengankebutuhanpelanggan,standaryangberlakudantujuan.

PengertianPelayanan

Produk yang dihasilkan oleh suatu organisasi dapat menghasilkan

barangatau jasa.Jasa diartikan sebagai pelayanan karena jasa itu

menghasilkanpelayanan(Supranto,2001).MenurutKotler(2000)mendefinisikanjasa

sebagaisetiap tindakan atau perbuatan yang dapatditawarkanoleh satu pihak

kepadapihaklainyangpadadasarnyabersifatintangible(tidakberwujudfisik)dan

tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.Sedangkan menurutSimamora (2001),

pelayananadalahsetiapkegiatanataumanfaatyangditawarkansuatupihakkepada

pihaklain,yangpadadasarnyatidakberwujudatautidakmengakibatkankepemilikan

apapun.Sugiarto(2001)mengungkapkanbahwalayananyangbaikadalahlayanan

yangsangatmemperhatikanindividusebagaipribadiyangunikdanmenarik.Kotler

(2000)menjelaskankarakteristikdaripelayanansebagaiberikut:

a.Intangibility (tidak berwujud),yaitu suatu pelayanan mempunyaisifat

tidakberwujud,tidakdapatdirasakanataudinikmati,tidakdapatdilihat,

didengardan dicium sebelum dibelioleh konsumen.Misalnya:pasien

dalam suaturumahsakitakanmerasakanbagaimanapelayananperawat

yangditerimanyasetelahmenjadipasienrumahsakittersebut.



b.Inseparibility(tidakdapatdipisahkan),yaitupelayananyang dihasilkan

dandirasakan pada waktu bersamaan dan apabila dikehendakioleh

seseoranguntuk diserahkan kepada pihak lainnya,dia akan tetap

merupakanbagiandaripelayanantersebut.Dengankatalain,pelayanan

dapatdiproduksidandikonsumsiatau dirasakan secara bersamaan.

Misalnya:pelayanankeperawatan yang diberikan pada pasien dapat

langsungdirasakankualitaspelayanannya.

c. Variability (bervariasi), yaitu pelayanan bersifat sangat bervariasi

karenamerupakan non standardized dan senantiasa mengalami

perubahantergantungdarisiapapemberipelayanan,penerimapelayanan

dankondisidimanasertakapanpelayanantersebutdiberikan.Misalnya:

pelayananyangdiberikankepadapasiendiruangrawatinapkelasVIP

berbedadengankelastiga.

d.Perishability (tidak tahan lama),dimana pelayanan itu merupakan

komoditasyangtidaktahanlamadantidakdapatdisimpan.Misalnya:jam

tertentu tanpaada pasien diruang perawatan,maka pelayanan yang

biasanyaterjadiakanhilangbegitusajakarenatidakdapatdisimpanuntuk

dipergunakanlainwaktu.

Berdasarkan beberapa pendapat tersebut, maka dapat disimpulkan

bahwapelayanan merupakan suatu kegiatan yang bertujuan untuk memberikan

layanankepada pihak lain yang mempunyaisifattidak berwujud,tidak dapat

dipisahkan,bervariasi,dan tidak tahan lama,sehingga pelayanan hanya dapat

dirasakansetelahorangtersebutmenerimapelayanan.

PengertianKualitasPelayananKesehatan

MenurutVargo&Lusch(2004),“Serviceisaninteractiveprocessofdoing



somethingforsomeone”.Diartikanbahwalayanan/jasamerupakanprosesinteraksi

dalam melakukansesuatukepadaseseorang.

MenurutGummesson(2011)mengungkapkanbahwalayanan/jasaadalah

“Somethingwhichcanbeboughtandsoldbutwhichyoucannotdroponyourfeet”.

Sehinggadikatakanbahwalayananmerupakanhalyangdapatdipertukarkanmelalui

belidanjualnamuntidakdapatdirasakansecarafisik.

Layanan/ jasa dikatakan intangiblesama halnya dengan pendapat

menurutKotler(2000),“Setiaptindakanatauperbuatanyangdapatditawarkanoleh

suatupihakkepadapihaklainyangpadadasarnyabersifatintangible(tidakberwujud

fisik)dantidakmenghasilkankepemilikiansesuatu”.Samahalnyayangdiungkapkan

oleh Gronroos (1982),“Jasa adalah proses yang terdiri atas serangkaian

aktivitasintangibleyangbiasanya(namuntidakharusselalu)terjadipadainteraksi

antarapelanggan dan karyawan jasa dan/atau sumberdaya fisik atau barang

dan/atausistem penyedia jasa,yang disediakan sebagaisolusiatas masalah

pelanggan”.Menurut Tjiptono (2011 : 3), “Sebagai layanan, istilah service

menyiratkansegalasesuatuyangdilakukanpihaktertentukepadapihaklain”

Daribeberapadefinisidiatas,dapatdisimpulkanbahwalayanan/jasaadalah

sebuahaktifitasatautindakaninteraksiantarapihakpemberidanpihakpenerima

layanan/jasayangditawarkanolehpihakpemberisecaratidakberwujudsehingga

tidakdapatdirasakanolehfisik.

MenurutLewis&Booms(1983),kualitaslayanansebagaiukuranseberapa

bagustingkatlayananyangdiberikanmamputerwujudsesuaiharapanpelanggan.

SamasepertiyangtelahdiungkapkanolehTjiptono(2011:157),kualitaslayananitu

sendiriditentukanolehkemampuanperusahaandalam memenuhikebutuhandan

keinginanpelanggansesuaidenganekspektasipelanggan.



MenurutParasuraman(2005),terdapatfaktoryangmempengaruhikualitas

sebuahlayananadalahexpectedservice(layananyangdiharapkan)danperceived

service(layananyangditerima).Jikalayananyangditerimasesuaibahkandapat

memenuhiapayangdiharapkanmakajasadikatakanbaikataupositif.Jikaperceived

servicemelebihiexpectedservice,makakualitaspelayanandipersepsikansebagai

kualitasideal.Sebaliknyaapabilaperceivedservicelebihjelekdibandingkanexpected

service,makakualitaspelayanandipersepsikannegatifatauburuk.Olehsebabitu,

baik tidaknya kualitas pelayananterhantung pada kemampuan perusahaan dan

stafnyamemenuhiharapanpelanggansecarakonsisten

Daribeberapapendapat,dapatdiambilgarisbesarbahwakualitaspelayanan

adalahkemampuansuatuperusahaandalam memenuhiharapankonsumendengan

memberikan pelayanan kepada konsumen pada saatberlangsung dan sesudah

transaksiberlangsung

DimensiKualitasPelayanan

Dimensimutu pelayanan kesehatan merupakan suatu kerangka pikir

yangdapat digunakan dalam menganalisis masalah mutu layanan kesehatan

yangsedang dihadapi dan kemudian mencari solusi yang diperlukan untuk

dapatmengatasinya. Jika terjadi ketidak puasan pasien, analisis dilakukan

terhadapsetiap dimensi mutu pelayanan kesehatan yang disebut diatas.

Setelahdiketahuidimensimutu layanan kesehatan yang belum/tidak terpenuhi,

solusiyang tepat akan dapat ditentukan, kemudian dilakukan analisis

terhadapstandarlayanankesehatanyangdigunakan(Pohan,2007:20)

MenurutPohan(2007)Mutulayanankesehatanbesifatmultidimensi.Dimensi

mutupelayanankesehatanantaralain:



1.DimensiKompetensiTeknis,yaitumenyangkutketerampilan,kemampuan,

danpenampilanataukinerjapemberilayanankesehatan.

2.DimensiKeterjangkauan,yaitulayanankesehataniniharusdapatdicapai

olehmasyarakat,tidakterhalangolehkeadaangeografis,sosial,ekonomi,

organisasidanbahasa.

3. Dimensi Efektifitas Layanan Kesehatan, yaitu mampu mengobati

ataumengurangi keluhan yang ada, mencegah terjadinya penyakit

sertaberkembangnyaataumeluasnyapenyakityangada.

4.DimensiEfisiensiLayananKesehatan,yaitudalam memberikanpelayanan

tidakmerugikanpasiendantenagakesehatanyangdidalamnya.

5.DimensiKesinambunganLayananKesehatan,yaitupasienharusdapatdi

layanisesuaikebutuhannya,termasuk rujukan jika diperlukan tanpa

mengulangiprosedurdiagnosisdanterapiyangtidakperlu.

6. DimensiKeamanan,yaitu pelayanan kesehatan harus aman,baik

bagipasien, pemberi layanan, maupun masyarakat di sekitarnya.

Amanyangdimaksudterhindardaricedera,efeksampingdanbahaya.

7.DimensiKenyamanan,yaitutidakberhubunganlangsungdenganefektivitas

layanan kesehatan,tetapimempengaruhikepuasan pasiensehingga

mendorongpasienuntukdatangberobatkembali.

8.DimensiInformasi,yaitumampumemberikaninformasiyangjelastentang

apa,siapa,kapan,dimanadanbagaimanalayanankesehatanituakandi

laksanakan.

9.DimensiKetepatanWaktu,yaitupelayanankesehatanharusdilaksanakan

dalam waktudancarayangtepat,olehpemberilayananyangtepat,dan

menggunakanperalatandanobatyangtepat,sertadenganbiayayang



efisien.

10. Dimensi Hubungan Antarmanusia, yaitu interaksi antara

pemberipelayanan kesehatan dengan pasien.Hubungan antarmanusia

yangbaik akan menimbulkan kepercayaan atau kredibilitas dengan

carasaling menghargai, menjaga rahasia, saling menghormati,

responsivememberiperhatiandanlain-lain..

MenurutZeithalm danParasuraman(1985)Dimensidarikualitaspelayanan

kesehatanyangtelahbanyakdigunakanuntukmengukurmutupelayanankesehatan

yang dikenalmodelSERVQUAL(servicequality)yang banyakdigunakansebagai

landasankonseppenelitian.Limadimensimutupelayanantersebutadalah::

1.Buktinyata/dapatdiraba(Tangibels)

Wujudkenyataansecarafisikyangmeliputipenampilandankelengkapan

fasilitasfisiksepertiruangperawatan,gedung,tersedianyatempatparkir

kebersihan, kerapian, dan kenyamananruangan tunggu dan ruang

pemeriksaan,kelengkapanperalatankomunikasidanpenampilan.

2.Kehandalan(Reliability)

Dimensi ini menunjukkan kemampuan untuk memberikan

pelayanandengansesuaijanjiyang ditawarkan.Penilaianiniberkaitan

denganketepatan waktu pelayanan waktu mengurus pendaftaran,

waktupengobatan/pemeriksaan, kesesuaian antara harapan dan

realisasiwaktubagipasien

3.Dayatanggap(Responsiveness)

Respons atau kesigapan serta kemampuan untuk membantu

pelanggandan meningkatkan kecepatan pelayanannya.Dimensiinijuga

dapatmenunjukkankesiapanpekerjauntukmelayanipelanggan.



4.Jaminanpasti(Assurance)

Kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap produk secara

tepat,jaminan keselamatan, keterampilan dalam memberikan

keamanan,dalam memanfaatkanjasayangditawarkandankemampuan

dalammenanamkankepercayaanpelangganterhadapperusahaan.

5.Empati(Empathy)

Memberikan perhatian secara individual penuh kepada pasien

dankeluarganya, seperti kemudahan untuk menghubungi,

kemampuanuntukberkomunikasi,perhatianyangtinggikepadapasien.

Tjiptono (2011: 28-51) mengemukakan bahwa jasa memiliki

empatkarakteristikutamayaitu:

a.Tidakberwujud(Intangibility)

Jasaadalahtidaknyata,tidaksamadenganprodukfisik(barang).Jasa

tidakdapat dilihat,dirasakan,dibaui,atau didengar sebelum dibeli.

Untukmengurangiketidakpastian,pembelijasaakanmencaritandaatau

buktidarikualitasjasa,yaknidaritempat,orang,peralatan,alatkomunikasi,

simbol,dan harga yang mereka lihat.Karena itu,tugaspenyedia jasa

adalahmengelolabuktiitumewujudkanyangtidakberwujud.

b.Tidakterpisahkan(Inseparability)

Padaumumnyajasayangdiproduksi(dihasilkan)dandirasakanpada

waktubersamaan,untukselanjutnya apabila dikehendakioleh seorang

untukdiserahkankepadapihaklainnya,makadiaakantetapmerupakan

bagiandarijasatersebut.

c.Bervariasi(Variability)

Jasasangatbervariasikarenatergantungpadasiapa,kapandandimana



jasatersebutdisediakan.

d.Mudahlenyap(Perishability)

Jasa tidak dapat disimpan. Daya tahan suatu jasa tidak akan

menjadimasalah bila permintaan selalu ada dan pasti, karena

menghasilkanjasadimukaadalahmudah.Bilapermintaanberubah-ubah

naikdanturun,makamasalahyangsulitakansegeramuncul.

Dariberbagaipendapat terkait dimensipelayanan kesehatan tersebut

dapatdiambilkesimpulanbahwadimensipelayanandalam penelitianinimenyangkut

kompeteniteknis dankesinambungan layanan kesehatan,efektifitas layanan dan

efisiensilayanankesehatankesehatanyangdisebutkehandalan(reability),dimensi

keterjangkauandanketepatanwaktuyangdisebutbuktinyata(tangible),dimensi

keamanan dan kenyamanan yangdisebut jaminan pasti(assurance),dimensi

informasiyaitumampumemberikaninformasiyangjelastentangapa,siapa,kapan,

dimana danbagaimana layanan kesehatan itu akan dilaksanakan yang disebut

dayatanggap (responsiveness) dan dimensi hubungan antarmanusia, yaitu

interaksiantara pemberi pelayanan kesehatan dengan pasien yang disebut

empati(empathy).

4.Kesimpulandansaran

a.Kesimpulan

Berdasarkanpengamatandan training selamaenambulan di Wyndham

DreamlandResortBalidapatditarikbeberapakesimpulan:

Hotelmerupakansuatujenisakomodasiyangmenggunakansebagianatau

seluruhbangunanyangada.Hotelmenyediakanjasapenginapan,makanandan

minumansertajasapenunjanglainnya.Fasilitasinidisediakanbagiumum dan

dikelolasecarakomersial,yangdimaksuddengandikelolasecarakomersial



adalah:dikeloladenganmemperhitungkanuntung atauruginya,sertayang

utamaadalahbertujuanuntukmendapatkankeuntunganberupauangsebagai

tolakukurnya.

Padasetiaphotelbiasanyaterdapatrestaurantdanbarsebagaipenunjang

keberadaandarihoteltersebut.Restaurantmerupakan jenis usaha komersial

yangkegiatannyamenyediakanjasapelayananmakandanminum yangdikelola

secaraprofesional.Sedangkan baradalah suatu usahayang dikelolasecara

komersilyangmenyediakanminumanberalkoholmaupuntidakberalkoholyang

biasanyaterdapatdidalam sebuahhotelmaupunbedirisendiridiluarhotel.Di

Baliterdapatbanyakhotel,hotel-hoteltersebutmenjalin kerjasama dengan

kampus-kampuspariwisata.Halinibertujuanuntukmenghasilkantenagakerja

yangprofesionaldengancaradiadakannyapraktekkerjanyata.

PenulismelaksanakanpraktekkerjanyatadiHotelWyndham Dreamland

ResortBali.Hotelberbintang5iniberlokasidiAlamat:Kawasan,Jl.PecatuIndah

RayaJl.PantaiDreamland,Pecatu,Kec.KutaSel.,KabupatenBadung,Bali80364

Bali.

Dihotelinipenulisbanyakmendapatpengalaman yang belum pernah

penulisdapatkan.Pengalamantersebutsangatbergunabagipenulisuntukterjun

keduniakerja.

B.Saran

untukhotel:Untukseniordiharapkan agardapatmembimbing dan memberikan

contohyangbaikbagiparatraineedandapatmemperlakukantraineesebagaimurid

ataujunioragarjuniordapatmengambilmanfaatdaripraktekkerjanyata.Penulis



berharapagarpihakhotelmemberikesempatanlebihbanyakkepadatraineeuntuk

terjunlangsungberhadapandengantamuParastaffsebaiknyamembekalitrainee

sedikitcarauntukhandlecomplainAgarteam workdiFBDepartmentdiWyndham

DreamlandResortBaliBalibisaterlaksanadenganlebihbaikParaseniorataustaff

bisalebihsabardalam membimbingtrainee
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