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BAB I
PENDAHULUAN

1. Latar Belakang

Nusa Dua merupakan salah satu wilayah tepatnya berada di Kabupaten

Badung, Kecamatan Kuta Selatan yang bila dilihat secara seksama bahwa

hampir 100% masyarakatnya berkarir di bidang pariwisata mulai dari

souvenir, jasa guiding, water sports dan hotel. Tidak heran lagi kalau di Bali,

kawasan ini termasuk ke dalam kawasan elite yang mana dari segi

pengamanannya sangat ketat selama 24 jam. Kawasan ini sendiri baru

berganti nama dari yang awalnya BTDC (Bali Tourism Development

Corporation) resmi pada tanggal 16 Mei 2014 (Firmadi R, Indonesia

Tourism Development Corporation : Wikipedia. 2016) berganti menjadi

ITDC (Indonesia Tourism Development Corporation). Kawasan ini terkenal

sebagai kawasan yang sudah sering digunakan untuk menggelar acara-acara

berskala internasional maupun nasional seperti KTT G20, dan KTT AIS

FORUM dsb. ITDC juga terkenal dengan akomodasi hotel-hotel maupun

resort berbintang 5 dengan chain internasional semua ada di kawasan ini.

Salah satu hotel yang terdapat dalam kawasan ITDC adalah Hilton Bali

Resort. Hilton Bali Resort merupakan salah satu properti milik Hilton

Worldwide yang berlokasi di kawasan Nusa Dua dan sudah berdiri sejak

tahun 2015 dengan berbagai anak cabang di seluruh dunia (Tuti S, 2023.

Hilton Worldwide: Learning Development)
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Hotel adalah suatu usaha jasa yang merupakan sarana pendukung

kegiatan pariwisata, yang menyediakan akomodasi serta makanan, minuman

dan fasilitas lainnya yang disediakan untuk umum. (Ida Ayu Kade Werdika

Damayanti, dkk.2021. Pengantar Hotel dan Restoran. Pekalongan : Eureka).

Dimana pengelolaannya dilakukan secara komersial dan professional serta

memenuhi ketentuan persyaratan pemerintah, Oleh karena itu, terdapat

beberapa departemen di Hotel yang mendukung operasional Hotel. Salah

satunya adalah departemen Food and Beverage

Food and Beverage Department adalah salah satu departemen di hotel yang

bertugas dan bertanggung jawab dalam hal penyediaan (production),

pelayanan (service) makanan dan minuman untuk tamu yang menginap di

hotel maupun tamu dari luar hotel, seperti pernikahan (wedding party) dan

rapat dinas (convention). Terdapat dua bagian besar food and beverage

department yaitu food and beverage product dan food and beverage service,

(Richard Komar ,2014: 309). Menurut Soekresno dan Pendit (1998:4)

menyebutkan bahwa food and beverage department adalah bagian dari hotel

yang mengurus dan bertanggung jawab terhadap kebutuhan pelayanan

makanan dan minuman serta kebutuhan lain yang terkait, dari para tamu

yang tinggal maupun yang tidak tinggal di hotel tersebut dan dikelola secara

komersial serta profesional Food and beverage department merupakan

departemen yang mempunyai tugas pokok untuk menyiapkan dan

menyajikan makanan dan minuman kepada tamu baik tamu dalam hotel

maupun luar hotel (Agus, 2012:2). Food and Beverage Department sangat
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berperan penting dalam meningkatkan kepuasan tamu karena di Hotel tidak

hanya memerlukan tempat penginapan tetapi juga memerlukan makanan,

minuman dan juga pelayanan yang baik. Meningkatnya kepuasan tamu,

tentunya akan meningkatkan penjualan dan revenue hotel.

Penjualan merupakan proses pembuatan dan cara menjual barang

kebutuhan pokok yang meliputi catatan-catatan adanya permintaan pembeli,

adanya order atau pesanan pembeli, adanya laporan penerimaan pendapatan

dan adanya catatan daftar pesanan. Peningkatan penjualan sangat ditentukan

oleh kemmapuan pramusaji dalam melakukan komunikasi seperti dengan

menggunakan teknik Up selling.

Up selling merupakan suatu penjualan yang digunakan untuk

menawarkan produk serupa dari produk yang dibeli pelanggan namun

dengan nilai yang lebih tinggi. Pelanggan dapat mengupgrade produk yang

mereka pesan untuk mendapatkan layanan tambahan. Jadi kegunaan up-

selling dalam suatu penjualan adalah untuk membujuk pelanggan agar

membeli produk yang nilainya lebih dari produk sebelumnya. Cara

mengaplikasikan up-selling pada penjualan dilakukan dengan mengambil

data barang dengan harga yang paling tinggi dari barang yang sedang dilihat

pelanggan. Lalu mengurutkannya dari harga termurah hingga termahal.

Teknik up selling dilakukan dalam upaya meningkatkan penjualan.



4

Grain Restaurant merupakan salah satu restaurant yang dimiliki Hilton

Bali Resort yang terletak di lower lobby sebelah kiri dengan desain

continental restaurant dengan menyajikan menu Asian, Western, dan

European buffet dengan tema indoor dan outdoor restaurant dengan

pemandangan kebun dan Samudera Hindia. Hilton Bali Resort memiliki

lebih dari 4 pilihan restaurant yang dapat dipilih karena ada berbagai macam

set menu yang dapat ditemukan salah satunya Grain Restaurant. Restaurant

ini buka untuk breakfast mulai dari jam 06.30 dan berakhir pada jam 11.30

wita, untuk lunch khusus grup mulai dari jam 12.00 – 17.00, dan untuk

dinner 18.00 – 22.00. Grain Restaurant memiliki struktur organisasi yang

dimulai dari Outlet Manager sebagai head of restaurant dibantu oleh

Assistant Manager Outlet lalu dibantu juga masing-masing Captain leader.

Grain Restaurant memiliki banyak menu yang terdiri dari beberapa jenis

beverages mulai dari wine, local cocktail, beer dsb, adapun menu untuk

buffet breakfast terdiri atas beberapa section yaitu: Indian Station,

Indonesian, Western, Porridge, Dumplings and Meatball, Milk and Cereal,

Pastry and Bakery, Salad, Speciality Section, Ice Cream dan Traditional

Cake. Dari beberapa jenis variasi menu tersebut restaurant ini memiliki

banyak sajian varian menu yang dapat memuaskan pelanggan yang datang.

Grain Restaurant memilki cara tersendiri dalam service dan penawaran

dalam menyajikan produk yang di jual. Cara tersebut merupakan strategi

yang digunakan agar dapat menjual produk sebanyak-banyaknya dan

mencapai target penjualan sesuai dengan yang diharapkan. Berdasarkan hal
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yang telah penulis sebutkan di atas, penulis tertarik mengangkat topik ini

untuk dibahas karena up selling merupakan salah satu strategi yang sangat

penting untuk meningkatkan revenue restaurant sebuah hotel oleh karena itu

penulis memilih topik ini sebagai bahan untuk menyusun tugas akhir dengan

judul “Penerapan Teknik Up selling Food & Beverage Pramusaji Dalam

Memenuhi Target Penjualan Di Grain Restaurant, Hilton Bali Resort’

2. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan

permasalahan yang akan dibahas dalam laporan Tugas Akhir ini adalah

sebagai berikut:

1. Bagaimanakah penerapan teknik up selling food & beverage oleh

pramusaji dalam memenuhi target penjualan di Grain Restaurant Hilton

Bali Resort?

2. Adakah kendala-kendala yang dialami oleh pramusaji dalam melayani

tamu dan cara mengatasinya di Grain Restaurant Hilton Bali Resort?

3. Tujuan dan Kegunaan Penulisan

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan

dan kegunaan penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut:

1. Tujuan Penulisan

Tujuan penulisan Tugas Akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari

rumusan masalah yang telah diuraikan, yaitu:

a. Untuk menguraikan penerapan teknik up selling food and beverages
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oleh pramusaji untuk memenuhi target penjualan di Grain Restaurant Hilton

Bali Resort

b. Untuk menjelaskan kendala-kendala yang dialami oleh pramusaji

dalam melayani tamu saat up selling dan cara penyelesaiannya di Grain

Restaurant Hilton Bali Resort

2. Kegunaan penulisan

Kegunaan penulisan Tugas Akhir ini antara lain :

1. Bagi mahasiswa

1) Sebagai salah satu syarat yang harus ditempuh dalam menyelesaikan

Pendidikan diploma III pada jurusan Pariwisata Program Studi Perhotelan

Politeknik Negeri Bali. Dengan dilakukan penulisan ini mahasiswa di

harapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan dalam bidang food

and beverage service.

2) Mengimplementasikan teori dan ilmu yang telah didapatkan selama

dalam perkuliahan dalam bidang food and beverage service

2. Bagi Politeknik Negeri Bali

1) Untuk memperkaya bacaan di perpustakaan Politeknik Negeri Bali

yang nantinya dapat digunakan sebagai bahan bacaan pada Jurusan

Pariwisata Program Studi Perhotelan dan dapat digunakan sebagai bahan

penambah ilmu pengetahuan khususnya kepada pembaca yang ingin

menambah pengetahuan dalam bidang food and beverage service.

2) Sebagai referensi yang nantinya dapat digunakan untuk penelitian

selanjutnya yang berhubungan dengan food and beverage service, dan
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digunakan sebagai pedoman bagi adik kelas berikutnya jika ada hambatan

dan hal-hal dalam menyusun Tugas Akhir

3. Bagi pihak Hotel

Diharapkan hasil penelitian dapat digunakan sebagai sumbangan pemikiran

mengenai permasalahan yang ada di Hilton Bali Resort dan mencoba

memberikan alternatif pemecahan yang ada.

4. Metode Penulisan Tugas akhir

Untuk menyelesaikan Tugas Akhir ini penulis menggunakan beberapa

metode penulisan diantaranya:

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Adapun metode dan Teknik pengumpulan data tersebut adalah sebagai

berikut:

a. Metode Observasi

Dalam pembuatan Tugas Akhir ini, penulis menggunakan metode observasi

yaitu dengan melakukan pengamatan dan mencatat semua data yang

diperlukan. Dalam metode penulisan ini penulis juga ikut terlibat langsung

dalam mempraktekkan penerapan teknik up selling food & beverage

pramusaji dalam memenuhi target penjualan di Grain Restaurant Hilton

Bali Resort.

b. Metode Wawancara (interview)

Yaitu suatu metode pengumpulan data dengan menggunakan tanya jawab

atau wawancara kepada captain leader dan staff yang ada di di Grain

Restaurant Hilton Bali Resort.
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c. Metode Perpustaakaan

Pengumpulan data melalui teknik mengumpulkan, mencari, membaca dan

mengutip dari sumber sumber buku yang berkaitan dengan penerapan

teknik up selling oleh pramusaji di Grain Restaurant Hilton Bali Resort

2. Metode dan Teknik Analisis Data

Teknik analisis yang dipakai dalam penulisan Tugas Akhir ini adalah Teknik

analisis laporan deskriptif yaitu memaparkan atau menguraikan secara jelas

dan menggunakan data-data yang ada tentang penerapan teknik up selling

food & beverage oleh pramusaji untuk memenuhi target penjualan di Grain

Restaurant Hilton Bali Resort.

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Adapun metode hasil analisis yang penulis gunakan adalah metode informal,

yaitu memaparkan metode penyajian analisis data dengan kata kata biasa,

sopan, dan benar sesuai dengan penerapan teknik up selling food &

beverage oleh pramusaji untuk memenuhi target penjualan di Grain

Restaurant Hilton Bali Resort.
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BAB V

PENUTUP

Berdasarkan pembahasan yang sudah dibahas di Bab IV dapat diambil

kesimpulan dan saran antara lain :

A. Kesimpulan

1) Dalam penerapan tahapan up selling di Grain Restaurant terdapat 2 jenis

cara yang digunakan yaitu Creative dan Missionary selling

2) Dibahas juga terkait dengan proses penerapan nya yang terdiri atas 3

tahapan yaitu ;

a) Tahapan Persiapan

Sebelum melakukan sebuah kegiatan perlu dilaksanakan tahap persiapan

yang terdiri atas persiapan diri atas kuku, uniform, rambut, aksesoris,

kumis/jenggot, alas kaki dan tatto, melakukan absensi sebelum memulai

pekerjaan, mempersiapkan perlengkapan dan alat yang digunakan untuk

bekerja, mengatur strategi penjualan menggunakan 7P sebagai teknik

pemasaran.

b) Tahapan Pelaksanaan

Tahapan pelaksanaan adalah tahapan pekerjaan yang dilakukan sesudah
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persiapan terdiri atas mengikuti briefing, bertanggung jawab atas

jalannya kegiatan , mencari research untuk mendukung kemauan tamu.

c) Tahapan Penutup

Tahapan penutup adalah tahapan mengakhiri pekerjaan yang dilakukan

setelah melakukan pekerjaan yang terdiri atas memastikan kesan tamu,

melakukan over handle pekerjaan kepada rekan, serta melaporkan hasil

dari penjualan kepada manager

3) Dapat disimpulkan bahwa seorang pramusaji Grain Restaurant

diharuskan memiliki kemampuan pemecahan masalah serta pencarian

solusi nya sebelum diserahkan ke pihak yang lebih berpengaruh seperti

Outlet Manager

B. Saran

1) Agar lebih ditingkatkan nya efektivitas dalam pelayanan mengingat

dengan banyaknya tamu dengan Grain Restaurant tersebut sebagai sektor

utama untuk Breakfast

2) Untuk lebih meningkatkan pengetahuan dalam pelayanan terutama

terhadap tamu yang memiliki riwayat alergi agar terhindar dari

kemungkinan sakit.

3) Lebih meningkatkan kebersihan di sekitar area restoran selama waktu

buka
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