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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

COMO Uma Ubud merupakan salah satu hotel yang termasuk dalam bisnis
COMO Group. Kata “COMO” sendiri memiliki arti yang merupakan kepanjangan
dari nama pendiri dan pemilik yaitu Christina Ong Melissa Ong. Hotel ini memiliki
konsep yang unik yaitu Own Managed. Artinya hotel ini dimiliki dan dikelola oleh
satu orang yang sama. COMO Group ini terdiri dari perusahaan-perusahaan yang
berkantor pusat di Singapura. Bisnis COMO Group mencakup hospitality (COMO
Hotels and Resorts), fashion (Club 21, Kids 21, Dover Street Singapore), wellness
(COMO Shambala), organic living and specialty foods (COMO Dempsey, Culina
dan SuperNature) dan philanthropy (COMO Foundation). COMO Uma Ubud
memiliki berbagai departement yang mempunyai tugas dan tanggung jawab yang
saling berkaitan serta bekerja sama antar department demi kelancaran
operasionalnya. Department yang dimiliki yaitu: Front Office, Housekeeping, Food
and beverage Product, Food and Beverage Service, Engineering, People and
culture, Spa, Accounting, dan Sales and Marketing. Salah satu departement yang
berperan penting dalam operasional yaitu Food and Beverage Departement. Food
and Beverage Department di bagi menjadi dua divisi yaitu Food and beverage
Product dan Food and Beverage Service. Food and Beverage Service adalah
layanan atau pelayanan yang berkaitan dengan penyajian makanan dan minuman

untuk tamu di restoran, kafe, bar, atau hotel. Food and Beverage Service mencakup



seluruh proses yang terkait dengan pelayanan makanan dan minuman, mulai dari
menerima pesanan, penyajian, hingga pembayaran.

Food and Beverage Service merupakan bagian penting dari pelayanan hotel
karena keberhasilan operasi, Food and Beverage dapat mempengaruhi kepuasan
tamu dan reputasi hotel (Prita Eri Daryanti, 2014). Staf yang bertugas pada
departemen ini adalah Waiter/ss. Waiter/ss adalah staf yang bekerja di restoran
yang memiliki tugas utama untuk melayani pelanggan dengan memberikan menu,
mengambil pesanan makanan dan minuman, mengantarkan makanan dan minuman
ke meja pelanggan, menjelaskan makanan atau minuman kepada pelanggan,
memastikan kenyamanan pelanggan selama makan atau minum, dan mengatur
pembayaran di akhir makanan. Untuk menjadi Waiter/ss yang baik, seseorang harus
memiliki keterampilan komunikasi yang baik, penuh perhatian, ramah, dan efisien
dalam melayani pelanggan (Endar Sugiarto,2010).

Uma Cucina adalah restaurant dan bar lounge bergaya pedesaan di COMO
Uma Ubud dengan konsep masakan Italia. Uma Cucina (Cucina yang berarti dapur
dalam bahasa Italia) dirancang oleh arsitek Cheong Yew Kuan. Di restaurant ini
mengusung tema informal. Tidak hanya tamu dalam hotel yang dapat berkunjung,
tamu luar hotel pun dapat menyantap makanan di restaurant ini karena memang
Uma Cucina bisa dibuka untuk umum. Menu Uma Cucina mengutamakan
penggunaan produk lokal segar yang dikelola dengan cita rasa dapur Italia.
Restaurant ini hanya melayani Lunch dan Dinner saja mulai buka pada pukul 12:00
hingga 23:00 (last order pada pukul 22:30). Selain itu, Uma cucina juga membuka

Sunday Brunch setiap hari Minggu pukul 11:30 hingga 15:30.



Berdasarkan uraian latar belakang di atas penulis tertarik mengangkat judul
tugas akhir yaitu Penanganan Dinner Tamu In House Oleh Waitress Pada Uma
Cucina Restaurant di COMO Uma Ubud. Didasarkan pada Laporan PKL
sebelumnya dibidang Food and Beverage Service.

Dari judul yang penulis ambil, harapannya agar menjadi referensi bagi
pelayanan Dinner dan juga menjadi pedoman untuk mempelajari bagaimana

penanganan Dinner yang sesuai dengan standar.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun
rumusan masalah sebagai berikut:
1.  Bagaimanakah Penanganan Dinner Tamu In House Oleh Waitress Pada Uma
Cucina Restaurant di COMO Uma Ubud?
2. Apa sajakah kendala yang ditemukan pada saat Penanganan Dinner Tamu In

House Oleh Waitress Pada Uma Cucina Restaurant di COMO Uma Ubud?

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan

Adapun tujuam dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan Tugas Akhir
dengan judul Penanganan Dinner Tamu In House Oleh Waitress Pada Uma Cucina
Restaurant di COMO Uma Ubud adalah sebagai berikut:
1.  Tujuan

Tujuan Penulisan Tugas Akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan

masalah yang dtelah dijabarkan. Adapun tujuan daru penulisan ini adalah



a. Untuk mengetahui bagaimana penanganan Penanganan Dinner Tamu In
House Oleh Waitress Pada Uma Cucina Restaurant di COMO Uma Ubud.
b. Untuk mengetahui apa saja kendala kendala yang ditemukan pada saat
Penanganan Dinner Tamu In House Oleh Waitress Pada Uma Cucina
Restaurant di COMO Uma Ubud.
Manfaat
Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah untuk
a. Mahasiswa
Sebagai sarana untuk menyelesaikan program Pendidikan selama Diploma
I11 Perhotelan jurusan pariwisata di Politeknik Negeri Bali kampus Gianyar,
dengan adanya penulisan tugas akhir ini mahasiswa di harapkan dapat
menambah wawasan dan pengetahuan tentang Penanganan Dinner Tamu In
House Oleh Waitress Pada Uma Cucina Restaurant di COMO Uma Ubud.
b. Politeknik Negeri Bali
Tugas akhir ini diharapkan agar dapat menjadi pedoman atau bacaan bagi
mahasiswa Politeknik Negeri bali Kampus Gianyar pada angkatan berikutnya
khususnya dalam bidang Food and Beverage Service. Sebagai sumber
landasan dan menambah informasi dalam rangka menigkatkan proses belajar
mengajar antara dosen dan mahasiswa.
c. Perusahaan
Penulisan tugas akhir ini dapat digunakan sebagi masukan bagi perusahaan
untuk meningkatkan kualitas Penanganan Dinner Tamu In House Oleh

Waitress Pada Uma Cucina Restaurant di COMO Uma Ubud.



Metode Penulisan
1.  Metode Pengumpulan Data
Berisikan penjelasan mengenai metode pengumpulan data baik itu

metode Observasi, Wawancara maupun Studi Kepustakaan.
a. Observasi

Metode Observasi merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukaan
melalui sesuatu pengamatan, dengan disertai pencatatan-pencatatan terhadap
keadaan atau prilaku objek sasaran. Pada penelitian ini, penulis melakukan
pengamatan secara langsung terhadap objek penelitian yang berhubungan
dengan topik penelitian yaitu pada saat melakukan Praktik Kera Lapangan di
Food and Beverage Service Department di COMO Uma Ubud
b. Wawancara

Metode wawancara adalah proses memperoleh keterangan untuk tujuan
penelitian dengan cara tanya jawab antara pewawancara dengannarasumber.
Dalam penelitian ini kegiatan wawancara akan secara langsung oleh penulis
kepada narasumber terkait guna memperoleh data mengenai Penanganan
Dinner Tamu In House Oleh Waitress Pada Uma Cucina Restaurant di
COMO Uma Ubud.
c. Studi kepustakaan

Metode Studi Kepustakaan adalah metode pengumpulan data dengan cara
memahami dan mempelajari teori-teori dari berbagai literatur yang

berhubungan dengan penelitian tersebut. Hal ini dilakukan dengan cara



membaca buku buku yang berkaitan dengan judul dan permasalahan yang
dibahas dalam tugas akhir ini.
2.  Metode Analisis dan Penyajian Hasil

Teknik penyajian hasil analisis dalam penyajian hasil analisis data
penulis menggunakan metode Informal. Metode ini merupakan metode
penyajian analisis dengan menggunakan kata-kata untuk menjelaskan atau
menerangkan prosedur penanganan Dinner Tamu In House Pada Uma Cucina

Restaurant di COMO Uma Ubud.

E. Sistematika Penulisan
Sistematika yang digunakan dalam penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai
berikut:
1.  Bab 1 Pendahuluan
Bab ini berisi Latar Belakang, Rumusan Msalah, Tujuan dan Manfaat
Penulisan, Metode Pnulisan dan Sistematika Penulisan.
2. Bab 2 Landasan Teori
Bab ini memuat teori mengenai Hotel, Food and Beverage Department,
Restaurant, Pengertian Waitress, Pengertian Taking Order.
3. Bab 3 Gambaran Umum Perusahaan
Bab ini menjelaskan Lokasi dan Sejarah Perusahaan, Bidang Usaha dan

Fasilitas Hotel, dan Struktur Organisasi Hotel



Bab 4 Hasil dan Pembahasan

Bab ini mendeskripsikan isi dari hasil observasi yang telah dilakukan
secara bertahap dengan menggunakan poin-poin.

Bab 5 Penutup

Bab ini menjelaskan hasil pembahasan dari bab sebelumnya.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan Uraian tentang Penanganan Dinner Terhadap Tamu In House
oleh Waitrees di COMO Uma Ubud adalah sebagai berikut:
1. Tahap persiapan yang meliputi : persiapan diri, persiapan peralatan dan
persiapan area kerja.
2. Tahap Pelaksanaan dengan menerapkan sequence of service sesuai dengan SOP
di COMO Uma Ubud adalah
a. Memberi Sambutan Kepada Tamu
b. Mempersilahkan Tamu Duduk
c. Menawarkan Kondiment
d. Menuangkan Air
e. Memberikan Daftar menu
f. Pemesanan Minuman dan makanan
g. Mengantarkan pesana
h. Penyajian Makanan
i. Menawarkan Dessert
J. Mengantarkan Bill
3. Tahap Akhir yang dilakukan pada saat tamunya telah selesai dinner dan untuk

meninggalkan restoran sebagai berikut

47
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a. Memberikan hormat dengan membungkukan badan dan posisi tangan di dada,
tetap kontak mata dengan tamu sambil tersenyum dan ucapkan terima kasih.
b. Mengantarkan tamu ke pintu keluar sambil menanyakan tentang makanan dan
pelayanan.
4. Hambatan dan solusi yang dihadapi yaitu
a. Keterlambatan serving minuman, hambatan ini dapat diatasi dengan cara
menetapkan salah satu training atau dw untuk khusus mengambil pekerjaan
agar pelayanan menjadi lancar.
b. Product knowledges yang kurang dipahami, hambatan ini dapat diatasi
dengan cara melakukan training product knowledges atau restaurant
knowlages menggunakan bahasa inggirs, dan mengadakan kelas khusus

bahasa inggis untuk melatih kemampuan pegawai dalam berbahasa inggis.

B. Saran

Berdasarkan pengalaman dan pengamatan penulis alami selama
pengumpulan data untuk Tugas Akhir ini di COMO Uma Ubud, maka penulis
mempunyai beberapa saran bagi pihak hotel yaitu :

1. Sebaiknya pihak hotel mengatur karyawan/staff yang ada untuk dioptimalkan
dan bertanggung jawab dibagian runner, sehingga waiter/ss dan kasir dapat
melaksanakan tugas dan tanggung jawab secara maksimal.

2. Melakukan training product knowledges atau restaurant knowledges
menggunakan bahasa inggirs, dan mengadakan kelas khusus bahasa inggis

untuk melatih kemampuan pegawai dalam berbahasa inggis.
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