Bima Abdi: Jurnal Pengabdian Masyarakat
p-ISSN: 2797-9407, e-ISSN: 2797-9423
Volume 1, nomor 2, 2021, hal. 69-76

Doi: https://doi.org/10.53299/bajpm.v1i2.41

Pelatihan Komunikasi Krisis Masyarakat Lokal dalam Mengelola

Keluhan Wisatawan saat Pandemi Covid19 untuk Pengembangan

Destinasi Wisata Kampung Lama Paluh Naga di Desa Denai Lama
Kecamatan Pantai Labu

Faustyna*, Rudianto, Puji Santoso
Fakultas Ilmu Sosial 1Imu Politik, Universitas Muhamadiyah Sumatera Utara, Medan, Indonesia

*Coresponding Author : faustyna@umsu.ac.id
Dikirim: 20-06-2021 ; Direvisi: 18-08-2021 ; Diterima: 28-08-2021

Abstrak: Pengabdian Kemitraan Masyarakat ini bertujuan untuk memberikan pelatihan
komunikasi krisis terkait menangani keluhan wisatawan kuliner Paluh Naga saat pandemic
covidl9 sebagai edukasi dan berdampak pada ekonomi masyarakat Desa Denai Lama
Kecamatan Pantai Labu. Tahapan-tahapan dalam kegiatan ini adalah (1) pemberian materi;
(2) Pendampingan komunikasi krisis pokus pada saat pelaksanaan menangani keluhan
pelanggan; (3) Evaluasi saat kegiatan dilakukan. Kegiatan ini dilakukan untuk membantu
dan mengenalkan komunikasi krisis masyarakat dalam menangani keluhan para wisatawan
yang berkunjung di lokasi wisata kuliner Palun Naga Kecamatan Pantai Labu Kabupaten
Deliserdang agar para pelaku usaha wisata di lokasi wisata kuliner Paluh Naga memiliki
ketrampilan dalam hal menangani keluhan wisatawan sehingga dapat berkontribusi untuk
pengembangan destinasi wisata kuliner Paluh Naga yang dapat meningkatkan reputasi
desawisata Denai Lama Paluh Naga. Luaran yang didapat dalam Pengabdian Kemitraan
Masyarakat ini adalah menghasilkan suatu pola Teknik menangani keluhan wisatawan secara
effectively.

Kata Kunci: komunikasi krisis; keluhan wisatawan; wisata kuliner

Abstract: This Community Partnership Service aims to provide crisis communication
training related to handling complaints from Paluh Naga culinary tourists during the
COVID-19 pandemic as an education and impact on the economy of the people of Denai
Lama Village, Pantai Labu District. The stages in this activity are (1) the provision of
materials; (2) Focusing crisis communication assistance during the implementation of
handling customer complaints; (3) Evaluation when activities are carried out. This activity is
carried out to assist and introduce community crisis communication in handling complaints
from tourists visiting the Paluh Naga culinary tourism location, Pantai Labu District,
Deliserdang Regency so that tourism business actors at the Paluh Naga culinary tourism
location have skills in handling tourist complaints so that they can contribute to development
of the Paluh Naga culinary tourism destination which can improve the reputation of the
Denai Lama Paluh Naga tourism village. The output obtained in this Community Partnership
Service is to produce a technical pattern for dealing with tourist complaints effectively.

Keywords: communication crisis, tourist complaints, culinary tourism

PENDAHULUAN

Wisata Paluh Naga merupakan sebuah destinasi wisata agrowisata yang
dilengkapi dengan wisata kuliner yang menyajika menu-menu tradisisonal, menu
yang dari dahulu telah dinikmati orang tua kita dahulu dan telah diwariskan nenek
moyang kita. Keunikan dari menu yang disajikan dengan harga yang kompetetitif
memicu hadirnya para wisatawan lokal yang sangat antusias. Hal ini yang membuat
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wisata Paluh Naga mendadak popular dikalangan para wisatawan lokal. Paloh Naga
sendiri digunakan sebagai nama agrowisata setelah melalui diskusi para deklarator
destinasi wisata yang memiliki luas 35 hektar dan memiliki tempat yang sangat
potensi yang akan dikembangkan tempat wisata ini memiliki indahnya Sunrise
(matahari terbit) ataupun sunset (mata hari tenggelam) sayangnya banyak masyarakat
yang belum mengenal tempat ini.

Wisata Paluh Naga Desa Denai Lama Kecamatan Pantai Labu ini memiliki
beberapa spot wisata yaitu, Sanggar Lingkaran, Agrowisata Paloh Naga dan Kuliner
lokal. Letak lokasi wisata Paluh Naga ini persis di desa Denai Lama Kecamatan
Pantai Labu Kabupaten Deli Serdang. Wisata Kampung lama Paluh Naga dibentuk
dengan melibatkan para pemerintah Desa setempat dan stakeholder untuk
membangun citra pariwisata di Kabupaten Deli Serdang. Wisata kampung lama
Paluh Naga diresmikan pada hari Minggu tanggal 20 January 2021 oleh Bapak H
Ashari Tambunan selaku Bupati aktif Kabupaten Deliserdang secara langsung Desa
Wisata Kampoeng Lama di Desa Denai Lama Kecamatan Pantai Labu,Kabupaten
Deli Serdang. Meski sudah ditetapkan sebagai destinasi wisata Kampung lama Paluh
Naga akan tetapi dalam pelaksanaan dilapangan semakin populernya wisata Paluh
Naga ini, namun destinasi wisata ini mengalami beberapa aktivitas yang dapat
mengakibatkan penyebaran virus Covid19, hal ini dapat dibuktikan dengan adanya
tingkat kunjungan yang tinggi sehingga wisatawan hadir dengan keadaan bertumpuk-
tumpuk dan relative tidak memperhatikan protokol Kesehatan. Sehingga wisatawan
mengeluhkan keadaan yang dapat mengkhawatirkan para wisatawan apalagi
kesediaan air untuk mencuci tangan terbukti sudah habis. Wisatawan yang tidak
mematuhi prokes yang telah ditetapkan seperti aktivitas wisata yang telah terjadi
pada setiap hari minggu saat wisatawan berkunjung dengan tidak menggunakan
protokol Kesehatan dan pihak pelaku wisata tidak dapat konsisten untuk
menyediakan air dan sabun cuci tangan.

Masyarakat setempat melakukan aktivitas-aktivitas sebagai pelaku wisata
kuliner bersama petugas pemerintah Desa relative mengabaikan keluhan wisatawan
yang mengalami kekhawatiran saat berkunjung dengan kondisi wisatawan berpikir
realtif tidak aman saat berwisata di Paluh Naga wisata. Asumsi penulis bahwa pelaku
wisata atau masyarakat sekitar pelaku usaha wisata tidak peduli dengan keadaan ini
atau memang tidak memahami bagaimana menghadapi keluhan pelanggan. Selain itu
juga ketidaktegasan aparat pemerintah dalam mengimplementasikan surat keputusan
yang telah ditetapkan untuk mematuhi prokes bagi para wisatawan.

Wisata Paluh Naga sampai saat ini masih popular dan ramai dikunjungi
wisatawan lokal. Sehingga dibutuhkan upaya dialog secara persuasive untuk
mengkondusifkan suasana wisata Paluh Naga yang saat ini menuai kekawatiran dan
perhatian para wisatawan. Sehingga membutuhkan kontribusi masyarakat untuk
membantu mengantisipasi keluhanm wisatawan dalam situasi krisis pandemi
Covid19. Oleh karena itu, Pimpinan Desa kepala Desa Lembaga Bumdes dan para
lembaga terkait termasuk Dinas Pariwisata Kabupaten Deliserdang selain
berpartisipasi pada Pelestarian dan Pengembangan wisata Paluh Naga juga
dibutuhkan kontribusinya pada sosialisasi dan menyuluhan tentang pemahaman
mengelola keluhan wisatawan melalui komunikasi krisis terkait menangani keluhan
wisatawan dapat melakukan antisipasi sebelum, saat dan setelah krisis pandemi
covidl9 dan pemahaman untuk kedisplinan menggunakan Prokes. Sesuai yang
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dikatakan (Setiawan, p. 12) Keluhan wisatawan selain dari Prokes juga atribut papan
nama jalan untuk mempermudah jangkauan wisatawan ke lokasi wisata.
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Gambar 1. Destinasi Wisata Kampung Lama Paluh Naga di Desa Denai
Lama Kecamatan Pantai Labu

METODE PELAKSANAAN KEGIATAN

Metode yang digunakan dalam kegiatan Program Rekayasa Sosial dan Karya
Seni adalah dengan metode Partisipatory Rural Appraisal (PRA). Metode ini
mengakomodasi kepentingan masyarakat dan melibatkan masyarakat untuk
merancang tindakan yang meliputi rencana, pengawasan, dan evaluasi pengaruh atau
dampak bagi kehidupannya (Adimihardja: 2003). Beberapa prinsip dasar yang harus
dipenuhi dalam metode PRA antara lain: saling belajar dan berbagi pengalaman,
keterlibatan semua anggota kelompok dan informasi, orang luar sebagai fasilitator,
konsep triangulasi, serta optimalisasi hasil, orientasi praktis dan keberlanjutan
program (Rochdyanto: 2000).

Metode kegiatan Program Kemitraan Masyarakat ini dituangkan dalam tahapan
pelaksanaan seperti pada Gambar 2.

@2021 JagoMipa (https://bimaberilmu.com/jurnal/index.php/jagomipa) 71

Ciptaan disebarluaskan di bawah Lisensi Creative Commons Atribusi 4.0 Internasional



https://bimaberilmu.com/jurnal/index.php/jagomipa
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/

Faustyna, Rudianto, & Puji Santoso, Pelatihan Komunikasi Krisis Masyarakat Lokal...

Langkah 1 Bumdes mampu Langka | Tumbuhnya pelaku | Langkahke 3 | Membentumedia
mengedukasi h2 usaha wisata yang relation pad segala
Pendampingan | pelakuusaha baru;terbentuknya pihak]Menyusun
dan penguatan | wisata; Pengua | komunitas peduli agenda tahunan
kelembagaan tersedianyapapan | tan wisata; terkait edukasi dan
nama jalan tentang | kapasit | meningkatnya pendampingan
wisata Paluh as kepedulian dan komunitas.
Naga: tersedianya | Masyar | pemahaman
system Informasi akat masyarakat
terkait web
1. Sosialisasi, Memben | Hasil Evaluasi Hasil
penyuluhan tuk Langkah Ke2 perkembangan dan Langkah ke
pemahaman komunit perluasan kerjasama tiga
komunikasi as:
effektif pendamp
2. edukasi ingan
tentang temuan penataan
dilapangan destinasi
wisata;

Gambar 2. Metode kegiatan Program Kemitraan Masyarakat

Pengabdian Kemitraan Masyarakat ini dilakukan dengan beberapa tahapan

yaitu
1. Tahapan pertama adalah dengan melakukan Pendampingan dan penguatan

kelembagaan yang meliputi a) Sosialisasi, penyuluhan pemahaman komunikasi
effektif; b). edukasi tentang temuan dilapangan

Tahapan kedua adalah melakukan pelatihan penanganan keluhan wisata sehingga
menghasilkan Penguatan kapasitas Masyarakat dengan melakukan pelatihan
komunikasi krisis terkait keluhan wisatawan dengan membentuk komunitas;
pendampingan penataan destinasi wisata; 2.1. Memahami Masalah a). dengan
mendengarkan masalah wisatawan; b) berikan kesempatan pada pelanggan untuk
menjelaskan masalah tanpa gangguan; c¢) Jangan menantang keluhan mereka;
Ajukan pertanyaan untuk mengklarifikasi masalah dan penyebabnya; d)
Hubungkan pelanggan dengan orang lain jika diperlukan;. 2.2 Menyelesaikan
Masalah; a) minta maaf dengan tulus: b) Berempatilah dengan masalah mereka;
c) Cari tahu bagaimana pelanggan ingin menyelesaikan masalah; d) Yakinkan
mereka bahwa masalah akan teratasi; e) Lakukan yang terbaik untuk mengatasi
keluhan; f) Berterimakasihlah kepada pelanggan: g) Hubungi mereka; h) Rekam
atau catatlah data interaksi pelanggan; 2.3 Mengikuti panduan umum; a) Rekam
atau catatlah data interaksi pelanggan; 2.4. Mengikuti panduan umum. 2.5. Ada
beberapa hal yang tidak dianjurkan dikatakan, a) Berdasarkan kebijakan kami, b)
saya akan menyambungkan kepada manager kami

Tahapan ketiga adalah Evaluasi pengembangan dan perluasan kerjasama yang
dilakukan dengan meminta respon dan saran untuk keberlanjutan usaha wisata ini
serta manfaat dari kegiatan PKM yang telah dilakukan. Hal ini dijadikan sebagai
bahan kajian bagi tim PKM dalam rangka penyebarluasan pentingnya
pemahaman Teknik menangani keluhan pelanggan khususnya para pelaku usaha
wisata di Wisata Kuliner Paluh Naga Desa Deani Lama
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IMPLEMENTASI KEGIATAN

PKM pelatihan kounikasi krisis terkait menangani keluhan pelanggan bagi para
pelaku usaha wisata di desa Denai Lama Paluh Naga memiliki beberapa tahapan
pelaksanaan. Tabel 1 menjelaskan tentang pelaksanaan dalam kegiatan PKM.

Tabel 1. Tahapan Kegiatan PKM
No. Tahapan Kegiatan PKM
1 Pembukaan PKM- pelatihan komunikasi krisis bagi para pelaku usaha wisata kuliner ibu-
ibu dari masyarakat setempat desa Denai Lama Wisata kuliner Paluh Naga Kecamatan
Pantai Labu Kabupaten Deliserdang
2 Penyelenggaraan PKM- pelatihan komunikasi krisis bagi para pelaku usaha wisata
kuliner ibu-ibu dari masyarakat setempat desa Denai Lama Wisata kuliner Paluh
Naga Kecamatan Pantai Labu Kabupaten Deliserdang
3 Penutupan PKM- pelatihan komunikasi krisis bagi para pelaku usaha wisata kuliner
ibu-ibu dari masyarakat setempat desa Denai Lama Wisata kuliner Paluh Naga
Kecamatan Pantai Labu Kabupaten Deliserdang.

PKM dimulai dengan paparan pentingnya pelatihan komunikasi krisis bagi
para pelaku usaha wisata kuliner ibu-ibu dari masyarakat setempat saat pandemi
covidl9, (Su et al., 2021)Samad, Abdus mengatakan bahwa perlunya praktik
komunikasi krisis efektif di desa Denai Lama Wisata kuliner Paluh Naga Kecamatan
Pantai Labu dan pemberian materi Teknik menangani keluhan pelanggan yang
bersifat case study serta paparan materi dasar sehingga dapat dipahami dengan
mudah oleh para pelaku usaha wisata yang dominan dilakukan para ibu-ibu dari desa
Denai Lama.

Materi yang diberikan dalam kegiatan PKM adalah materi yang bersifat routine
and pattern yang berupa kosakata keseharian. Kegiatan ini dilaksanakan pada bulan
Juni 2021. Pelaku usaha wisata Kuliner yang dominan dilakukan para ibu-ibu di desa
Denai Lama diberikan pelatihan komunikasi krisis terkait penanganan keluhan
wisatawan seminggu sekali selama bulan Juni 2021 dengan pemberian pengarahan
sosialisasi case study untuk mengenalkan para ibu-ibu tentang wisaatawan yang
mengeluhkan dari beberapa hal termasuk pelayanan prokes (protokol Kesehatan),
citarasa maupun kesediaan guantity kuliner. Pada setiap pertemuan, mereka selalu
diingatkan materi yang dipelajari sebelumnya dan point-point apa yang dianjurkan
dan sesuatu yang tidak dianjurkan untuk dikatakan dalam menangani keluhan
wisatawan, juga diberikan kesempatan untuk menirukan pengucapan dan
memperaktekannya pada ruleplay (permainan) yang dapat meningkatkan motivasi
mereka.

Pelaksanan kegiatan ini dilakukan oleh tim pengabdian dengan pokok bahasan
yang disampaikan mengenai:

1. Penyampaian materi yang meliputi pentingnya dan manfaat komunikasi Krisis
menangani keluhan wisatawan dalam pelaksanaa usaha wisata saat pandemi
covid19.

2. Penjelasan tentang Teknik menangani yang disarankan dan yang tidak disarankan
dalam menangani keluhan wisatawan dalam pelatihan.

3. Penjelasan tentang pengembangan daerah wisata.

4. Pelatihan komunikasi krisis terkait penanganan keluhan wisatawan pada para ibu-
ibu di lokasi wisata Paluh Naga yang disesuaikan dengan lingkungan sekitar dan
karakteristik pengetahuan ibu-ibu untuk menciptakan proses pelatihan yang
active learning sehingga pembelajaran bersifat pokus.
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5. Tanya jawab dengan peserta PKM terkait dengan materi yang disampaikan dalam
pelatihan komunikasi krisis untuk menangani keluhan wisatawan.

Pelatihan Pengabdian Kemitraan Masyarakat yang dilaksanakan, nampak
bahwa peserta PKM memahami penyampaian yang telah disampaikan oleh tim
terkait dengan pelatihan komunikasi krisis dalam menangani keluhan wisatawan.
PKM yang dilaksanakan menggugah antusias peserta untuk berkreasi dan termotivasi
mencoba memahami dan mengidentifikasi sikap dari wisatawan yang mengeluh atas
pelayanan prokes (protokol kesehatan), citarasa maupun kesediaan guantity yang
menurut wisatawan belum effektif dan tepat.

PKM ini diharapkan dapat menambah pengetahuan, keterampilan dan lebih
percaya diri saat menjalani tugas dilapangan ada wisatawan mengeluh dengan
sesuatu yang tidak sesuai pada expektasi /harapan wisatawan. Para pelaku usaha
wisata Paluh Naga akan lebih semangat dan termotivasi untuk menirukan dan
mempraktekkan Teknik komunikasi krisis dalam melakasanakan usaha wisata.

Hasil pelatihan ini akan bermanfaat bagi Masyarakat Desa Denai Lama,
Aparatur Pemerintah Desa, Khususnya pelaku usaha wisata dan Reputasi Destinasi
Wisata Paluh Naga. Disamping itu dengan adanya pelatihan ini akan menambah
semangat dan ketertarikan para pelaku usaha wisata untuk berusaha meningktakan
pemahamannya dan percaya diri untuk menangani keluhan wisatawan.

Hasil kegiatan PKM pelatihan komunikasi krisis terkait menangani keluhan
wisatawan oleh para pelaku usaha wisata secara komgaris besar mencakup beberapa
komponen sebagai berikut:

a. Ketercapaian peserta pelatihan

b. Ketercapaian tujuan pelatihan

c. Ketercapaian target materi yang telah direncanakan

d. Antosias peserta dalam mengikuti rangkaian kegiatan PKM pelatihan komunikasi
krisis dalam menangani keluhan wisatawan dalam ber wisata menikmati kuliner.

e. Kemampuan peserta dalam penguasaan materi

Dalam pelaksanaannya, kegiatan ini diikuti oleh para ibu-ibu pelaku usaha
wisata kuliner Paluh Naga anak di desa Denai Lama Kecamatan Pantai Labu.
Dengan demikian dapat dikatakan bahwa target peserta tercapai. Angka tersebut
menunjukkan bahwa kegiatan ini dilihat dari jumlah peserta yang mengikuti dapat
dikatakan berhasil.

Ketercapaian tujuan pelatihan komunikasi krisis terkait menangani keluhan
wisatawan secara umum tergolong baik. Materi pelatihan yang direncanakan
tersampaian kepada peserta pelatihan. Pelaku usaha wisata para ibu-ibu di desa
Denai Lama Kecamatan Pantai Labu juga memiliki kesempatan untuk
mempraktikkan cara menghadapi keluhan wisatawan secara lisan dan tulis; namun
keterbatasan waktu yang disediakan mengakibatkan tidak semua materi tentang
Teknik penanganan keluhan wisatawan dari mulai yang disarankan sampai yang
tidak disarankan dapat disampaikan secara detil. Namun dilihat dari hasil latihan dan
antusias para peserta maka dapat disimpulkan bahwa tujuan kegiatan ini dapat
tercapai.

Ketercapaian target materi pada kegiatan PKM dengan materi komunikasi
krisis seperti yang dikatakan (Faustyna, 2020) Faustyna, saat Kkrisis terjadi
manfaatkan model komunikasi Krisis untuk menanggulanginya; (Salma, 2018)
Salma, sebelum, saat dan sesudah krisis, media internate dapat menjadi suatu solusi;
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(Faustyna et al., 2019a) Faustyna; krisis komunikasi dapat menjadi sesuatu yang
menurunkan reputasi (Faustyna et al., 2019b)Faustyna, komunikasi krisis telah
bermanfaat pada wisata kuliner malam di lokasi wisata Merdeka Walk Medan
(faustyna, 2020)Faustyna, Badan Usaha Milik Desa menjadi salah satu lembaga
solusi yang dapat mendampingi pelaku usaha wisata (Nahar, 2020) L.Nahar,
pemerintah sudah melakukan komunikasi krisis saat pandemi Covid1l9 melanda
Dunia (Kartawidjaja, 2020) J. Kartawidjaja, komunikasi Publik juga dapat menjadi
solusi (Coombs, 2007) W. T. Coombs. reputasi dijaga saat krisis melanda untuk
menghadapi saat pandemic covidl9, terkait menangani keluhan wisatawan
(Supriyanto, 2019) W. Supriyanto, menurutnya bahwa keluhan pealnggan dapat
diatasi dengan komunikasi dilembaga secara rutin; (Setiadi & Wahyudi, 2020) B.
Setiadi and J. Wahyudi, keluhana pelanggan baiknya di kolek dan dimonitor
selanjutnya dicarikan solusi (Samad, 2013) B. Setiadi and J. Wahyudi, keluhan
pelanggan dapat selesai dengan memanaje keluhan dengan baik; Pelatihan ini secara
umum tergolong baik karena materi pendampingan telah dapat disampaikan secara
keseluruhan dan dapat dipahami dengan baik oleh peserta pelatihan yang dibuktikan
dengan pertanyaan yang disampaikan, serta respon yang diberikan baik respon secara
verbal maupun non-verbal. Keberhasilan ini selain diukur dari komponen di atas,
juga dapat dilihat dari kepuasan peserta setelah mengikuti kegiatan.

Kegiatan ini dapat memberikan pemahaman dan kemampuan menangani
keluhan wisatawan bagi pelaku usaha wisata dan masyarakat di desa Denai Lama
Kecamatan Pantai Labu, Selain itu, mereka akan memahmi pentingnya menjaga
reputasi wisata Paluh Naga dari kesan negative yang diberikan para wisatawan yang
mengeluh terkait pelayanan prokes (protokol kesehatan), citarasa maupun kesediaan
guantity kuliner.

KESIMPULAN

Dari hasil dan pelaksanaan kegiatan PKM pelatihan komunikasi krisis terkait
menangani keluhan wisatawan Pelaku usaha wisata para ibu-ibu di desa Denai Lama
Kecamatan Pantai Labu dapat disimpulkan bahwa PKM ini diselenggarakan dengan
baik dan berjalan dengan lancar sesuai dengan rencana kegiatan yang telah disusun
meskipun belum semua peserta pendampingan menguasai dengan baik materi yang
disampaikan.

Kegiatan ini mendapat sambutan sangat baik terbukti dengan keaktifan peserta
mengikuti pendampingan dengan tidak meninggalkan tempat sebelum waktu
pelatihan berakhir. Berdasarkan evaluasi yang telah dilakukan disarankan adanya
kegiatan lanjutan yang berupa pelatihan sejenis untuk diselenggarakan secara
periodic sehingga pelaku usaha wisata dapat memahami apa yang dibutuhkan
wisatawan. Pelaku usaha dalam menjalankan usaha wisatanya dapat berkomunikasi
secara effektif
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