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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Andaz Bali Hotel merupakan salah satu hotel berbintang lima di Bali yang
berlokasi di JI. Danau Tamblingan No0.89A, Sanur, Denpasar Selatan, Bali.
Hotel ini memiliki banyak rekomendasi akomodasi yang banyak dicari oleh
wisatawan yang berlibur ke Bali. Letak hotel ini yang sangat strategis, berada
di daerah wisata, menjadikan Andaz Bali Hotel banyak dikunjungi wisatawan
dan dijadikan salah satu tempat menginap bagi wisatawan. Hotel ini memiliki 5
restaurant yang memiliki pemandangan taman yang hijau, pantai yang indah
dan didampingi dengan kolam renang.

Pada suatu hotel akan terdapat beberapa department utama yang menjadi
pendukung berjalannya operasional di sebuah hotel antara lain ada departmen
Front Office, Housekeeping, Food and Beverage, Engineering, Security, dan
beberapa departmen lainnya. Fasilitas utama yang harus ada dalam sebuah
hotel adalah restaurant. Restaurant merupakan tempat untuk pelayanan
makanan dan minuman bagi para wisatawan yang menginap. Jalannya
operasional restaurant terdapat dua department yang terlibat yaitu food and
beverage service serta food and beverage product. Salah satu section yang
termasuk ke dalam food and beverage service adalah bar. Bar adalah salah satu

section atau tempat untuk membuat minuman bagi para wisatawan yang ingin



menikmati minuman untuk menghilangkan rasa haus atau sebagai peneman
untuk makanan.

Pada sebuah hotel, kualitas pelayanan merupakan suatu hal yang
penting, karena keberhasilan sebuah hotel, dapat dilihat dari bagaimana
kualitas pelayanannya. Mengapa dikatakan penting, bila pada sebuah hotel
mendapatkan nilai positif ataupun komentar positif dari para tamu mengenai
kualitas pelayanan yang ada, tentu akan menumbuhkan citra hotel dan
kepercayaan tamu yang memungkinkan akan menjadi pelanggan tetap. Hal ini
akan berdampak pada keuntungan besar bagi hotel. Disinilah peran penting
dari seorang food and beverage service agar mampu memberikan kualitas
pelayanan yang terbaik bagi tamu.

Pada hotel Andaz Bali seorang pramusaji mempunyai tugas dan
tanggung jawab dalam menangani food and beverage service saat tamu
menginap. Ada beberapa jenis tamu yang menginap di hotel Andaz Bali,
seperti: tamu perseorangan (free individual traveller), VIP guest, long staying
guest, walk in guest, dan tamu rombongan (guest group) Tamu VIP yang
paling — sering - ditemui- adalah presidential —guest, wedding — group.
Mendeskripsikan hasil dari penulis mengenai hasil observasi di Andaz Bali
Restaurant yang meliputi Wok-wok, Fire Fox, Blue Oven, Deli & Bakery, dan
Fisherman s Club merupakan restoran yang memberikan pelayanan makanan
dan minumann, restoran ini biasanya dibuka dari pukul 06.00 WITA sampai

pukul 22.00 WITA. Makanan yang disiapkan langsung oleh chef yang telah



berpengalaman di beberapa hotel-hotel berbintang, yang menggabungkan
antara makanan Indonesian Cuisine, Asia, dan Eropa.

Pelayanan di Restaurant Andaz Bali khususnya untuk tamu VIP sangat
memperhatikan bentuk pelayanannya. Hotel ini memiliki perbedaan dari jenis
pelayanan dengan tamu reguler pada umumnya. Khusus tamu VIP, memiliki
urutan squence of service yang berbeda mulai dari welcoming the guest,
escorting, welcome drink khusus untuk tamu VIP, jenis fable set-up dan area
yang berbeda.

Restaurant Andaz Bali memiliki 2 jenis welcome drink yaitu mixed
juice yang di khususkan untuk tamu VIP dan ice water untuk tamu reguler.
Welcome drink khusus yang hanya disediakan untuk VIP guest adalah
‘Everyday Must Smile Juice’ berupa minuman mixed juice yang terdiri dari
buah — buahan yang di blender kemudian di saring untuk mendapatkan sari
dari buah tersebut dan diberi daun mint diatasnya sebagai garnish. Apabila
tamu tidak menginginkan waiter/waitress bisa mengganti dengan ice water.

Pelayanan breakfast yang baik bagi VIP guest sangat penting. Seperti
yang disampaikan oleh Rosdiana (2023:5) bahwa tahapan pelayanan breakfast
di hotel sangat penting dilakukan sesuai SOP agar tamu puas. Sedangkan
menurut Permana (2023:6) pelayanan terhadap tamu VIP sangat penting
didalam sebuah hotel. Seorang tamu VIP dianggap spesial karena berasal dari
kalangan-kalangan pesohor, kepala negara, kepala pemerintahan, pakar politik,
dan pegawai dari perusahaan unggulan. Berdasarkan dari dua perbandingan di

atas, pada umunya di Andaz Bali sangat memperhatikan kualitas pelayanan



terhadap tamu khusus VIP karena pelayanan merupakan suatu kegiatan
melayani tamu agar puas sechingga dapat mendapatkan keuntungan dan
memaksimalkan kualitas bagi perusahaan. Adapun perbedaan dari topik yang
akan diangkat yaitu, mulai dari istilah yang berbeda, tahapan dalam
pelaksanaan penanganan breakfast dan pekerjaan seorang pramusaji harus bisa
menangani tamu VIP mulai dari welcoming guest, hingga billing. Berdasarkan
dari dua pernyataan tersebut maka, penulis mengangkat Tugas Akhir yang
berjudul “Pelayanan Breakfast Untuk VIP Guest Oleh Pramusaji di Andaz
Bali”.
B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat
disusun rumusan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimanakah pelayanan breakfast untuk tamu VIP di Andaz Bali?
2. Apa saja hambatan-hambatan yang ditemui dalam proses memberikan

pelayanan terhadap tamu VIP di Andaz Bali dan bagaimana solusinya?
C. Tujuan dan Manfaat Penulisan

Tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas akhir dengan
judul Pelayanan Breakfast untuk VIP Guest oleh Pramusaji di Andaz Bali
adalah sebagai berikut:
1. Tujuan

a. Menjelaskan prosedur pelayanan breakfast untuk VIP guest di Andaz

Bali.



b. Mendeskripsikan  hambatan-hambatan  yang dihadapi  dalam

memberikan ~ pelayanan terhadap tamu VIP di Andaz Bali dan

menjelaskan solusinya?

2. Manfaat

a. Bagi Mahasiswa

C.

1) Memenuhi persyaratan pendidikan akademik D-III Perhotelan,
Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

2) Meningkatkan pemahaman dengan membandingkan teori yang di
dapat saat perkuliahan dengan di industri perhotelan.

Bagi Kampus Politeknik Negeri Bali

1) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan
wawasan melalui penulisan Tugas Akhir.

2) Sebagai sumber informasi bagi mahasiswa lain tentang pelayanan
breakfast untuk VIP guest di Andaz Bali.

Bagi perusahaan

1) Untuk dapat memberikan sumbangsih dan pemikiran untuk
menjadi -bahan pertimbangan bagi perusahaan dalam pelayanan
kapada tamu di hotel.

2) Sebagai bahan referensi tambahan yang dapat bermanfaat untuk

meningkatkan pelayanan kepada tamu.



D. Metode Penulisan
1. Metode Pengumpulan Data

Beberapa metode pengumpulan data yang penulis gunakan adalah sebagai

berikut:

a. Metode Observasi

Menurut Nasution dalam Sugiyono (2020) observasi adalah

kondisi dimana dilakukannya pengamatan secara langsung oleh peneliti
agar lebih mampu memahami konteks data dalam keseluruhan situasi
sosial sehingga dapat diperoleh pandangan yang menyeluruh. Metode
pengumpulan data ini dilakukan melalui pengamatan secara langsung
dan ikut berpartisipasi dalam pelayanan tersebut, dimulai dari mencatat
dari data yang diperlukan, khususnya yang berkaitan dengan pelayanan
breakfast untuk VIP guest di Andaz Bali.

b. Metode Wawancara

Menurut Sugiyono (2016) wawancara adalah metode yang

digunakan sebagai teknik pengumpulan data jika peneliti ingin
melakukan studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang
harus diteliti, serta juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari
responden yang lebih mendalam. Metode ini dilakukan dengan
pengumpulan data melalui wawancara atau bertanya langsung kepada
outlet manager, supervisor dan staff food and beverage service
mengenai pelayanan breakfast. Prosedur yang ditanyakan antara lain

tahapan pelayanan breakfast untuk tamu VIP, breakfast menu yang



spesial, peralatan yang digunakan oleh pramusaji pada saat operasional
berlangsung di restaurant, sistem pembayaran, dan cara menangani
terjadi komplain di saat breakfast.
c. Metode Kepustakaan
Menurut Nazir (2015) metode kepustakaan adalah teknik
pengimpulan data dengan melakukan penalaahan terhadap buku,
literatur, catatan, serta berbagai laporan yang berkaitan dengan masalah
yang ingin dipecahkan. Pengumpulan data ini diambil dari sumber
tertulis baik dari buku—buku laporan tugas akhir sebelumnya dan bahan
bacaan lain yang berhubungan dengan penulisan laporan tugas akhir.
2. Metode Analisis Data dan Penyajian Hasil
Dalam metode analisis data pada tugas akhir ini menggunakan teknik
deksriptif kualitatif sedangkan penyajian hasil menggunakan data formal
dan informal. Data formal adalah penyajian hasil analisis yang berupa
penyampaian dengan tabel, grafik, gambar yang berkaitan dengan
penanganan breakfast untuk VIP guest di Andaz Bali. Sedangkan, penyajian
data secara informal adalah penyajian hasil analisis dengan uraian kata-kata
menggunakan metode deskriptif meliputi gambar sehingga dapat
memperjelas tentang pelayanan breakfast untuk VIP guest Oleh Pramusaji

di Andaz Bali.



BAB YV

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan uraian pada bab pembahasan di atas maka dapat disimpulkan
sebagai berikut:
1. Penanganan Breakfast Untuk VIP Guest Oleh Pramusaji di Andaz Bali
dilakukan melalui tiga tahapan yaitu:

a. Tahapan persiapan yang dibagi menjadi tiga yaitu persiapan diri,
persiapan peralatan dan persiapan area kerja. Persiapan ini dilakukan
agar operasional dapat berjalan dengan baik.

b. Tahap penanganan yang terbagi menjadi tujuh yaitu menyambut dan
mengucapkan salam kepada tamu, escorting guest ke meja VIP yang
telah disediakan, menjelaskan menu breakfast kepada tamu, pouring
signature ice Andaz Bali, melakukan taking order, melakukan billing
dan mengucapkan terimakasih.

c. Tahap akhir yaitu melakukan clear - up table kemudian mengantarkan
tamu dan mengucapkan terimakasih.

2. Hambatan

a. Permintaan diluar menu breakfast yang diminta tamu VIP. Solusinya

adalah menawarkan menu breakfast lain atau mengganti dengan

memberikan menu complimentary.



b. Keterlambatan dalam mengantar makanan. Solusinya adalah menambah
SDM (sumber daya manusia), meningkatkan keterampilan
multitasking, serta memastikan bahwa pramusaji memiliki pedoman
yang jelas untuk mengantarkan pesanan dengan tepat.

B. Saran
Saran yang disampaikan dalam Pelayanan Breakfast Untuk VIP Guest

Oleh Pramusaji di Andaz Bali dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan

antara lain:

1. Perlunya menambahkan spesial menu untuk mengantisipasi munculnya
komplain khususnya tamu VIP seandainya mengorder makanan yang diluar
dari menu Kkita.

2. Perlunya SDM (sumber daya manusia) yang lebih agar penanganan tamu
VIP berjalan lancar dan untuk mengantisipasi tamu yang datang beramai-
ramai saat high season agar tidak terjadinya keterlambatan saat penangan

tamu VIP yang ingin breakfast.
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