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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

The Trans Resort Bali adalah salah satu hotel luxury, terletak di wilayah 

Seminyak, Kerobokan. Hotel ini merupakan hotel yang tidak tutup selama masa 

pandemi Covid-19 dan sudah bertahan selama dua tahun terakhir dengan penerapan 

protokol kesehatan yang ketat sampai saat ini. The Trans Resort Bali merupakan 

city hotel bintang lima yang banyak menawarkan fasilitas kepada para wisatawan 

yang berkunjung ke hotel ini. Fasilitas yang ada di hotel ini yaitu Room, Restaurant, 

Fitness Centre, Spa, Meeting Room, Kids Club, Boutique, Bar, Club Lounge, 

Rooftop dan fasilitas penunjang lainnya yang berperan penting untuk kepuasan 

tamu ketika menginap. Hotel ini mempunyai ikon sekaligus fasilitas yang unik dan 

tidak dapat ditemukan di hotel lainnya yang ada di daerah Seminyak yaitu White 

Sandy Beach Pool. White Sandy Beach Pool adalah kolam renang dengan konsep 

pantai buatan yang dilengkapi dengan pasir pantai asli dan fasilitas pool deck untuk 

para wisatawan. Kolam renang ini terlihat seperti pantai buatan sehingga sangat 

menarik untuk dinikmati oleh wisatawan ketika menginap di hotel ini. Hotel ini 

juga mempunyai Waterfall yang juga menarik selain White Sandy Beach Pool. 

Waterfall adalah air terjun buatan yang dibuat sebagai venue untuk acara 

pernikahan atau gala dinner. Dua fasilitas ini sangatlah unik dan tentunya sangat 

menarik untuk dinikmati ketika menginap di hotel bergaya modern ini. The Trans 

Resort Bali mempunyai beberapa departemen yang menunjang kegiatan 

operasional hotel meliputi Front Office Department, Housekeeping Department, 
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Human Resource Department, Sales & Marketing Department, Finance 

Department, Engineering Department, Security Department dan Food & Beverage 

Department. Food & Beverage Department ada dua yaitu Food & Beverage Product 

dan Food & Beverage service.  

Departemen Food and Beverage Service mempunyai bagian pelayanan yang 

bernama Hostess. Pada Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI online, tahun 2021 

versi 2.8), Hostess adalah wanita yang pekerjaannya menerima, menjamu dan 

menghibur tamu (di hotel, kelab malam, bar dan sebagainya). Hostess juga bisa 

disebut sebagai Pramuria. Hostess pada Food & Beverage Service di The Trans 

Resort Bali adalah Hostess yang bekerja di The Restaurant. Hostess di The Trans 

Resort Bali adalah seorang perempuan yang berperan sebagai penjaga pintu utama 

di restoran. Adapun tugas-tugas seorang Hostess di The Restaurant pada saat 

breakfast yaitu untuk menyambut tamu, menanyakan nomor kamar tamu, 

memperhatikan protokol kesehatan tamu, mengantarkan tamu ke meja, 

menawarkan coffee or tea, menanyakan kepuasan tamu terhadap makanan yang 

dinikmati, menawarkan kids activity untuk up selling Kids Club, dan mengucapkan 

terima kasih sebagai pintu terakhir di restoran. Seorang Hostess harus menyambut 

tamu dengan ramah dan sopan sehingga tamu merasa nyaman mulai dari datang ke 

restoran sampai meninggalkan restoran. Hostess juga dapat berperan sebagai 

Pramusaji untuk membantu operasional restoran apabila restoran dalam keadaan 

ramai. Adapun tugas-tugas Hostess pada saat menjadi Pramusaji di The Restaurant 

ketika breakfast yaitu melakukan taking order, melakukan serve the food, 

mengangkat piring kotor tamu, menawarkan Food and Beverage Outlet atau bidang  



3 

 
 

usaha lainnya apabila ada penawaran untuk up selling, presenting the bill, mengelap 

meja, dan menata kembali meja agar dapat digunakan oleh tamu berikutnya. Baik 

Hostess maupun Pramusaji harus memberikan pelayanan maksimal untuk 

menciptakan kepuasan bagi tamu sehingga tamu akan datang kembali ke restoran. 

Berdasarkan hal tersebut penulis tertarik untuk membahas mengenai "Penanganan 

Tamu oleh Hostess pada The Restaurant di The Trans Resort Bali" khususnya pada 

saat breakfast.  

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas penulis menemukan 

permasalahan yang akan dibahas dalam penulisan tugas akhir ini sebagai berikut :  

1. Bagaimanakah penanganan tamu oleh Hostess pada The Restaurant di The 

Trans Resort Bali khususnya pada saat breakfast?  

2. Kendala-kendala apa sajakah yang dihadapi dalam penanganan tamu oleh 

Hostess pada The Restaurant di The Trans Resort Bali khususnya pada saat 

breakfast dan cara penyelesainnya?  

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan  

Adapun beberapa tujuan dan kegunaan dalam penulisan tugas akhir ini adalah 

sebagai berikut :  

1. Tujuan penulisan  

Adapun tujuan penulisan adalah sebagai berikut :  

a. Untuk mengetahui Penanganan Tamu oleh Hostess pada The Restaurant di 

The Trans Resort Bali khususnya pada saat breakfast. 

b. Untuk mengetahui kendala-kendala yang dihadapi dan cara penyelesaiannya 
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dalam Penanganan Tamu oleh Hostess pada The Restaurant di The Trans 

Resort Bali khususnya pada saat breakfast.  

2. Kegunaan penulisan  

Adapun beberapa kegunaan penulisan ini antara lain :  

a. Bagi mahasiswa  

Beberapa kegunaan penulisan bagi mahasiswa adalah sebagai berikut :   

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan pendidikan Program Studi Diploma III pada Jurusan 

Pariwisata di Politeknik Negeri Bali.  

2) Untuk menambah wawasan dan pengetahuan bagi mahasiswa di bidang 

perhotelan khususnya di bidang Food & Beverage Service. 

3) Untuk mengetahui bagaimana detail dalam prosedur penanganan tamu oleh 

Hostess pada The Restaurant di The Trans Resort Bali khususnya pada saat 

operasional breakfast.  

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Sebagai informasi mengenai dunia industri, sebagai bahan perbandingan 

antara pengetahuan yang didapatkan di bangku kuliah dengan yang terdapat 

di dunia industri sehingga pembaca dapat menambah wawasan atau refrensi 

bagi mahasiswa lain untuk melaksanakan praktek kerja lapangan khususnya 

di bidang Food and Beverage Service. 

c. Bagi perusahaan  

Diharapkan sebagai masukan untuk perusahaan dan informasi mengenai 

bidang Food & Beverage Service terutama dalam penanganan tamu oleh 
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Hostess pada The Restaurant di The Trans Resort Bali khususnya pada saat 

operasional breakfast.  

D. Metode Penulisan Tugas Akhir  

Dalam penulisan laporan ini, penulis menggunakan beberapa metode penulisan 

adalah sebagai berikut : 

1. Metode Pengumpulan Data  

Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data ini antara lain :  

a. Metode Observasi  

Metode pengumpulan data dengan cara melakukan pengamatan secara 

langsung dan mencatat hal-hal yang berkaitan dengan penanganan oleh 

Hostess pada The Restaurant di The Trans Resort Bali. Adapun yang 

diobservasi antara lain : cara menyambut tamu, mengantar tamu ke meja, dan 

peralatan yang digunakan pada saat bertugas.  

b. Metode Wawancara  

Metode pengumpulan data dengan cara mengajukan pertanyaan secara 

langsung kepada staf yang bekerja langsung di The Trans Resort Bali yang 

berkaitan dengan prosedur penanganan tamu oleh Hostess pada The 

Restaurant di The Trans Resort Bali. Adapun pertanyaan ditujukan kepada 

staf Food and Beverage Service di The Trans Resort Bali yaitu greeting, cara 

mengantarkan tamu ke meja, cara menangani tamu yang menolak untuk 

mengantarkan tamu ke meja, cara menangani tamu yang menolak untuk 

memakai masker saat datang ke restoran, dan melakukan up selling.  
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c. Metode Kepustakaan  

Metode pengumpulan data dengan cara membaca literatur dan 

mengumpulkan data dari sumber-sumber tertulis yang berkaitan dengan 

permasalahan yang terdapat dalam penyusunan tugas akhir ini.  

2. Teknik Analisis Data  

Dalam penulisan tugas akhir ini penulis menggunakan metode deskriptif yaitu 

cara pengumpulan data yang berasal dari catatan atau memo pribadi, 

dokumen resmi dan paparan lengkap secara sistematis mengenai semua 

informasi yang berkaitan dengan prosedur penanganan tamu oleh Hostess 

pada The Restaurant di The Trans Resort Bali.  

3. Teknik Penyajian Hasil Analisis  

Dalam penyajian hasil analisis data penulis menggunakan teknik sebagai 

berikut :  

a. Metode Formal  

Metode ini merupakan metode penyajian analisis dengan menggunakan data 

yang terdiri dari gambar, tabel, tanda baca dan lain-lain yang dapat digunakan 

untuk memperjelas prosedur penanganan tamu oleh Hostess pada The 

Restaurant di The Trans Resort Bali khususnya pada saat breakfast.  

b. Metode Informal  

Metode ini merupakan metode penyajian analisis dengan menggunakan kata-

kata untuk menjelaskan atau menerangkan prosedur penanganan tamu oleh 

Hostess pada The Restaurant di The Trans Resort Bali khususnya pada saat 

operasional breakfast.   
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan  

Berdasarkan uraian mengenai penanganan tamu oleh Hostess pada The 

Restaurant di The Trans Resort Bali, maka dapat disimpulkan sebagai berikut :  

1. Penanganan tamu oleh Hostess pada The Restaurant di The Trans Resort Bali 

dibagi menjadi tiga tahap yaitu :  

a. Tahap Persiapan  

Adapun tahap persiapan yang dilakukan oleh Hostess terdiri dari persiapan diri 

dan persiapan operasional.  

b. Tahap Pelaksanaan  

Pada tahap ini adapun pelaksanaan penanganan tamu oleh Hostess dimulai dari 

tahap menyambut tamu sampai dengan firewall guest. Hostess juga dapat 

menjadi pramusaji untuk membantu operasional pada saat restoran ramai yang 

tugasnya dimulai dari melakukan taking order sampai re-setting table.  

c. Tahap Penutup (closing) 

Pada tahap ini Hostess melakukan membawa penemuan barang ke lost and found 

sampai membantu pekerjaan yang belum selesai di back area.  

2. Kendala-kendala yang dihadapi pada saat penanganan tamu oleh Hostess pada 

The Restaurant di The Trans Resort Bali dan cara mengatasinya yaitu : 

a. Tamu marah karena jumlah include breakfast tidak di update pada guest list, 

cara mengatasinya yaitu Hostess akan menghubungi Front Office untuk 

menanyakan update jumlah tamu yang include breakfast dalam suatu kamar.  
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b. Tamu tidak benar pada saat menyebutkan nomor kamarnya, cara mengatasinya 

yaitu Hostess akan menanyakan kepada tamu tersebut di gedung sebelah mana 

dan lantai berapa kamarnya terletak. 

B. Saran 

Berdasarkan pembahasan diatas maka ada beberapa saran yang penulis 

sampaikan yaitu :  

1. Sebaiknya disediakan fasilitas komputer di area Hostess untuk mengurangi 

kendala yang terjadi. Apabila ada komputer di area Hostess, maka Hostess dapat 

memeriksa sendiri update jumlah tamu yang include breakfast di sistem yang 

terdapat di komputer sehingga tidak perlu menghubungi Front Office untuk 

menanyakan update jumlah tamu yang include breakfast. 

2. Pada saat tamu datang ke The Restaurant untuk breakfast sebaiknya tamu 

membawa kunci kamar dengan cover yang bertuliskan nomor kamarnya, 

mencatat atau mengambil gambar cover kunci kamar melalui handphone 

pribadinya yang akan dibawa ke restoran sehingga tamu dapat dengan benar 

menyebutkan nomor kamarnya.  
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