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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pariwisata merupakan sektor yang membawa kemajuan dan dampak besar 

bagi perekonomian di Bali. Kemajuan dan peningkatan kedatangan wisatawan ke 

Bali membawa dampak positif yang sangat besar bagi masyarakat Bali dalam 

sektor ekonomi. Dengan bertambahnya kunjungan wisatawan ke Bali, maka 

semakin banyak pula devisa yang diperoleh negara. Hal tersebut juga 

menyebabkan sebagian besar mata pencaharian masyarakat Bali yaitu dalam 

sektor pariwisata, mulai dari akomodasi, perjalanan wisata, dan atraksi wisata.  

Dengan meningkatnya jumlah wisatawan yang berkunjung ke Bali tentu 

saja harus didukung dengan adanya akomodasi yang memadai berupa hotel atau 

penginapan. Pada saat ini akomodasi berupa hotel maupun penginapan telah 

tumbuh menjamur yang tersebar di Bali dari tahun ke tahun jumlah akomodasi 

mengalami peningkatan. Kawasan wisata di Bali yang paling diminati yaitu area 

Kuta, Sanur, Seminyak, Canggu, dan Ubud. Kawasan wisata Ubud, terletak di 

bagian tengah pulau Bali dikenal sebagai pusat berdirinya sejumlah hotel 

berbintang. Oleh karena itu, Ubud menjadi salah satu daerah tujuan wisata yang 

sering dikunjungi wisatawan, maka tidak heran jika banyak tersedia jasa 

akomodasi di daerah tersebut. Setiap perusahaan penyedia jasa akomodasi akan 

berlomba mempromosikan dan melengkapi fasilitas yang ditawarkan untuk 
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menarik minat tamu untuk datang dan menginap di hotel tersebut mulai dari 

kamar yang luas dan dengan beberapa tipe, restoran yang memadai atau restoran 

yang menyediakan makanan dari berbagai negara, meeting room, kolam renang, 

pemandangan yang indah serta yang penting yaitu pelayanan yang baik dan lain-

lain. Salah satu akomodasi yang terdapat di Ubud adalah Element by Westin 

Ubud. 

Element by Westin Ubud merupakan salah satu hotel bintang 4 yang 

terletak dikawasan Ubud dan dibawah naungan manajemen Marriott 

International. Lokasinya berada di Jl. Raya Andong No. 88 Petulu, Kecamatan 

Ubud, Kabupaten Gianyar. Dengan lokasi hotel yang strategis karena berada dekat 

dengan pusat kota Ubud, pusat perbelanjaan, pusat hiburan serta tempat tujuan 

wisata yang sangat banyak menjadikan hotel ini sangat diminati oleh para tamu 

yang mempunyai kesibukan atau pekerjaan dalam bidang bisnis. Selain itu, hotel 

ini juga menyediakan banyak fasilitas yang memadai untuk menunjang kegiatan 

para tamu yang menginap di hotel ini, dengan demikian membuat hotel ini sangat 

diminati oleh tamu dan sering mencapai tingkat hunian tamu yang sangat tinggi. 

Wisatawan yang menginap di Element by Westin Ubud, akan 

mendapatkan berbagai macam fasilitas yang telah disediakan oleh hotel, mulai 

dari kamar yang bersih dan luas beserta pool dan garden view yang sangat indah, 

gym 24 jam, shuttle service, lift, sepeda gratis, area parkir yang luas, bar dan 

restaurant yang menyediakan breakfast, lunch, maupun dinner. Untuk para tamu 

yang memiliki kesibukan atau pekerjaan yang bisa dikerjakan jarak jauh, pihak 

hotel menyediakan ruangan Bussines Center. Kemudian Element by Westin Ubud 
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juga memiliki Playground untuk anak kecil agar tamu yang mengajak anaknya 

menginap tidak merasa jenuh atau bosan.  Selain itu Element by Westin Ubud 

memiliki 3 (tiga) meeting rooms, diperuntukan bagi tamu yang ingin mengadakan 

pertemuan (meeting) atau acara lainnya. Khusus saat hari minggu pagi, pihak 

hotel mengadakan yoga class secara gratis. 

Untuk mendukung pelaksanaan operasional, Element by Westin Ubud 

memiliki departemen yang sangat berperan penting yaitu Food and Beverage 

Service Department. Food and Beverage Service (waiter/waitress) merupakan 

salah satu departemen hotel yang bertanggung jawab atas pelayanan makan dan 

minum bagi para tamu, dengan area kerja meliputi bar, baik restaurant bar 

maupun pool bar, room service atau In Room Dining (IRD), Banquet, dan 

Restaurant. Sebagian besar area kerja Food and Beverage Service yaitu di 

restaurant.  

Restoran merupakan suatu bangunan atau tempat usaha yang dikelola 

dengan tujuan untuk melakukan penjualan dan pelayanan makanan dan minuman 

untuk semua konsumennya yang datang. Disisi lain, restoran yang ada di hotel 

merupakan salah satu departemen yang melakukan penjualan tinggi setelah 

akomodasi atau kamar. Element by Westin Ubud hanya memiliki satu restaurant 

yaitu Andong Teras Restaurant. Hal ini mengakibatkan semua kegiatan makan 

dan minum yang dilakukan oleh tamu mulai dari breakfast, lunch hingga dinner 

dilakukan di restaurat ini. Diantara ketiga kegiatan diatas, tamu paling banyak 

datang yakni pada saat breakfast karena semua tamu yang menginap di Element 
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by Westin Ubud, harga kamar yang mereka bayarkan sudah termasuk dengan 

breakfast untuk 2 orang.    

Breakfast merupakan kegiatan makan pagi atau sering disebut sarapan oleh 

orang Indonesia. Pada saat-saat ini merupakan waktu yang sangat sibuk untuk 

Food and Beverage Department karena harus menangani tamu yang datang untuk 

breakfast. Maka dari itu kedua departemen antara Food and Beverage Product 

dan Food and Beverage Service harus saling bekerja sama dan selalu melakukan 

komunikasi yang baik. Food and Beverage Service Department khususnya para 

waiter/waitress harus fokus dalam menangani tamu untuk breakfast untuk bisa 

menangani atau membantu apa yang diperlukan oleh tamu. Di Andong Teras 

Restaurant, breakfast mulai pukul 06.30- 10.30 pagi serta menyediakan berbagai 

macam makanan mulai dari western hingga nusantara yang menunya setiap hari 

akan diubah agar para tamu tidak merasa bosan dan para tamu merasa semakin 

nyaman karena bisa menikmati semua menu yang disediakan.  Agar sistem kerja 

semakin efektif dan maksimal dalam memperhatikan dan memberikan pelayanan 

kepada tamu maka para waiter/waitress akan di tugaskan atau dibagi menjadi 

beberapa section atau area kerja. Dengan pembagian sistem kerja yang baik maka 

para waiter/waitress bisa memberikan pelayanan yang prima kepada tamu. 

Hal inilah yang mendasari penulis untuk menyusun Tugas Akhir ini 

dengan judul “Penanganan Tamu Breakfast oleh Waiter/Waitress pada Andong 

Teras Restaurant di Element by Westin Ubud” untuk mengedukasi pembaca 

bagaimana penangan yang dilakukan saat Breakfast pada Andong Teras 

Restaurant di Element by Westin Ubud. 
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B. Rumusan Masalah 

Beberapa pokok masalah yang dapat diuraikan dari latar belakang masalah 

agar penulis dapat fokus terhadap penelitian adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana penanganan tamu breakfast oleh waiter/waitress pada Andong 

Teras Restaurant di Element by Westin Ubud? 

2. Apa kendala atau hambatan saat penanganan tamu breakfast oleh 

waiter/waitress pada Andong Teras Restaurant di Element by Westin Ubud?  

 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

Berdasarkan uraian rumusan masalah, maka tujuan dan kegunaan 

penelitian Tugas Akhir ini yaitu sebagai berikut : 

1. Tujuan Penulisan 

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari 

rumusan masalah yang telah diuraikan yaitu : 

a. Menjelaskan dan mengetahui bagaimana penanganan tamu breakfast oleh 

waiter/waitress pada Andong Teras Restaurant di Element by Westin Ubud. 

b. Mendeskripsikan apa kendala atau hambatan saat penanganan tamu 

breakfast oleh waiter/waitress pada Andong Teras Restaurant di Element by 

Westin Ubud Ubud.  

2. Kegunaan Penulisan 

Kegunaan penulisan ini antara lain: 
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a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Program Studi Diploma III Perhotelan pada Jurusan 

Pariwisata di Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar, dan diharapkan 

mahasiswa dapat menambah pengetahuan wawasan dan kemampuan dalam 

bidang Food & Beverage Service. 

2) Mengetahui secara detail bagaimana penanganan tamu breakfast oleh 

waiter/waitress pada Andong Teras Restaurant di Element by Westin Ubud. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar 

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar 

yang nantinya diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah 

ilmu pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam 

bidang Food & Beverage Service. 

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui 

penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi mahasiswa maupun 

dosen pengajar dalam penyusunan tugas akhir atau buku ajar tentang 

penanganan tamu di restaurant. 

c. Bagi Perusahaan 

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam 

penanganan tamu breakfast oleh waiter/waitress, khususnya dalam sistem 

pelayanan restaurant. 
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2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan yang dihadapi 

ketika penanganan tamu breakfast oleh waiter/waitress . 

D.  Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Ada beberapa metode yang penulis gunakan saat memperoleh informasi 

antara lain: 

a) Metode  Observasi  

 Metode observasi ialah tata cara pengumpulan informasi yang dicoba lewat 

sesuatu pengamatan dengan diiringi pencatatan- pencatatan terhadap kondisi 

ataupun sikap objek sasaran. Dalam Tugas Akhir Penanganan Tamu 

Breakfast oleh waiter/waitress pada Andong Teras Restaurant di Element by 

Westin Ubud dengan tata cara observasi selama 6 bulan pada saat 

melaksanakan Praktik Kerja Lapangan. 

b) Metode Wawancara 

Metode wawancara ialah tata cara pengumpulan informasi lewat sesuatu 

proses interaksi antara pewawancara (interviewer) serta sumber data ataupun 

orang yang di wawancarai (interviewee) lewat komunikasi langsung dan 

dengan mengajukan catatan persoalan sesuai dengan topik permasalahannya. 

c) Studi Kepustakaan 

Studi kepustakaan ialah seluruh usaha yang penulis jalani untuk menghimpun 

data yang relevan dengan topik ataupun permasalahan yang hendak ataupun 

sedang diteliti. Data itu bisa diperoleh dari buku- buku ilmiah, repositori, 

serta sumber- sumber tertulis baik tercetak ataupun elektronik yang lain. 
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2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Metode analisis yang penulis gunakan selama menyusun Tugas Akhir ini 

ialah teknik analisis deskriptif kualitatif, yaitu memaparkan atau menguraikan 

masalah dengan menggunakan data-data yang ada dan yang didapat selama 

Praktik Kerja Lapangan di Element by Westin Ubud. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan yaitu: 

a) Metode Formal, yaitu tata cara penyajian analisis informasi dengan 

menyajikan informasi dengan simbol tertentu seperti tabel dam gambar. 

b) Metode Informal, yaitu tata cara penyajian hasil analisis dengan perkata 

biasa.
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

 Sesuai dengan pembahasan mengenai Penanganan Tamu Breakfast oleh 

Waiter/Waitress pada Andong Teras Restaurant di Element by Westin Ubud, 

maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Penanganan tamu breakfast yang dilakukan oleh waiter/waitress pada Andong 

Teras Restaurant di Element by Westin Ubud terdiri dari 3 (tiga) tahap, yaitu: 

a. Tahap persiapan: tahap persiapan yang dilakukan waiter/waitress sebelum 

menangani tamu yaitu persiapan diri, persiapan operasional serta 

pembagian area kerja atau section. 

b. Tahap pelaksanaan: pada tahap pelasanaan dimulai dari: welcoming the 

guest hingga bussing the table after guest departure harus dilakukan 

dengan baik dan maksimal sesuai dengan sequence of service yang telah 

ditetapkan. 

c. Tahap penutup: pada tahap penutup ini yang dilakukan oleh 

waiter/waitress adalah take out food tag, take out cutleries, salt and peper, 

sugar bowl, table number dan center piece yang ada di meja serta 

membersihkan meja dan kursi, membersihkan side station, membersihkan 

mesin kopi di stand buffet serta melakukan polisihing. 

2. Dalam menangani tamu breakfast yang dilakukan oleh waiter/waitress pada 

Andong Teras Restaurant di Element by Westin Ubud, ada beberapa kendala
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yang dihadapi, yaitu: ketersediaan peralatan yang kurang memadai, jumlah 

meja dan kursi tambahan yang masih minim, kurangnya pemahaman terhadap  

bahasa asing (selain bahasa Inggris) dan kurangnya menunjukkan sikap 

profesional terhadap job desk. 

 

B. Saran 

 Berdasarkan pengamatan dan kendala atau hambatan yang yang dihadapi 

waiter/waitress selama breakfast di Andong Teras Restaurant, untuk kemajuan 

dan operasional yang lebih baik maka penulis memberikan saran sebagai berikut: 

1. Untuk memperlancar operasional terutama saat high occupancy sebaiknya 

menambah jumlah orang yang incharge karena dari beberapa kendala diatas 

dapat disimpulkan operasional berjalan tidak maksimal karena kekurangan 

jumlah orang yang incharge dan adanya perubahan jadwal saat akan high 

occupancy sudah tepat dilakukan. 

2. Untuk kekurangan kursi dan meja, penulis menyarankan jika setiap terjadi high 

occupancy tim  Andong Teras Restaurant dapat melakukan persiapan dengan 

maksimal sehingga tamu yang datang ke restoran merasa nyaman dan tidak 

terjadi waiting list. 

3. Untuk menghindari kesalahpahaman antara tamu dan waiter/waitress karena 

kurang memahami bahasa asing, maka penulis menyarankan agar pihak hotel 

mengadakan pelatihan bahasa asing untuk para karyawan khususnya yang 

menangani dan berinteraksi secara langsung dengan tamu.
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