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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Industri Pariwisata merupakan sektor andalan dan merupakan pilihan bagi 

pembangunan ekonomi di negara berkembang. Pariwisata di Indonesia telah 

menjadi sektor strategis dalam system perekonomian nasional yang memberikan 

kontribusi besar terhadap pendapatan negara. Sektror pariwisata merupakan sektor 

yang potensial untuk dikembangkan sebagai salah satu sumber pendapatan daerah. 

Sebagai sektor strategis nasional, pariwisata baik yang sifatnya langsung berupa 

penyerapan tenaga kerja disektor pariwisata maupun dampak tidak langsung berupa 

berkembangnya kegiatan ekonomi pendukung pariwisata seperti penginapan, 

rumah makan, jasa penukaran uang dan lain-lain. Bidang industri yang sangat erat 

hubungannya dengan pariwisata adalah industri perhotelan dan akomodasi lainnya. 

Industri perhotelan merupakan bagian dari pariwisata yang tidak dapat dipisahkan. 

Tanpa kegiatan kepariwisataan, usaha perhotelan akan lumpuh. Sebaliknya 

pariwisata tanpa sarana akomodasi merupakan suatu hal yang tidak mungkin. 

Pulau Bali yang dikenal dengan julukan Pulau Dewata adalah simbol ikon 

pariwisata Indonesia yang sangat mengandalkan sektor pariwisata sebagai sumber 

penerimaan yang berkontribusi cukup besar terhadap pendapatan ekonomi. Bali 

merupakan salah satu tempat favorit wisatawan lokal maupun mancanegara untuk 

melakukan kegiatan wisata pada saat ini. Faktor-faktor yang membuat para 

wisatawan banyak berkunjung ke Bali karena dari objek wisata pantai dan alam 

yang sangat indah, keindahan sunset, keunikan seni budaya dan sejarah, makanan, 
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sarana yang memadai, tempat hiburan yang moderen, dan masyarakat yang ramah-

ramah. 

Salah satu resort di Pulau Bali yang banyak diminati oleh para wisatawan 

adalah Intercontinental Bali Resort yang berada di area pesisir pantai yang 

terbentang sangat panjang dengan latar belakang laut tenang pantai Jimbaran. 

InterContinental Bali Resort adalah salah satu hotel luxury yang terletak di wilayah 

Jimbaran, Bali. InterContinental Bali Resort berlokasi di Jl. Raya Uluwatu No. 45, 

Jimbaran, Badung, Bali. Intercontinental Bali Resort merupakan hotel bintang lima 

yang menawarkan banyak fasilitas kepada para wisatawan yang berkunjung ke 

hotel ini. Fasilitas yang terdapat di InterContinental Bali Resort yaitu Room, 

Restaurant, Club Lounge, Planet Trekkers Kids Club, Spa, Meeting Room, 

Boutique, Bar dan fasilitas penunjang lainnya yang berperan penting untuk 

kepuasan tamu ketika menginap. InterContinental Bali Resort mempunyai beberapa 

departemen yang menunjang kegiatan operasional hotel meliputi Sales & 

Marketing Department Front Office Department, Housekeeping Department, 

Human Resource Department, Finance Department, Engineering Department, 

Security, Department dan Food & Beverage Department. Food & Beverage 

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

Food and Beverage Service sering disebut pramusaji atau waiter/waitress yang 

bertugas menyajikan makanan dan minuman. Pramusaji adalah karyawan atau 

karyawati yang bekerja untuk memberikan pelayanan akan keperluan makanan dan 

minuman di restoran. Restoran adalah tempat yang diorganisasi untuk memberikan 

pelayanan makanan dan minuman kepada pengunjung dengan tujuan mendapat 

keuntungan. Departemen Food and Beverage Service mempunyai bagian pelayanan 
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yang bernama hostess. Hostess adalah wanita yang pekerjaannya menerima, 

menjamu dan menghibur tamu (di hotel, kelab malam, bar dan sebagainya). Adapun 

tugas - tugas seorang hostess di Taman Gita Restaurant pada saat breakfast yaitu 

untuk menyambut tamu, mengajak tamu melihat area buffet, mengantarkan tamu 

ke meja, menawarkan kopi atau teh, menawarkan menu ala carte, menanyakan 

nomor kamar tamu, menanyakan kepuasan tamu terhadap makanan yang dinikmati, 

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 

Taman Gita Restaurant ketika breakfast yaitu melakukan taking order, 

menghidangkan makanan, mengangkat piring kotor, memberikan bill, mengelap 

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

Sebagai hostess maupun Pramusaji harus memberikan pelayanan maksimal untuk 

menciptakan kepuasan bagi tamu sehingga tamu akan datang kembali ke restoran 

dan menginap di InterContinental Bali Resort. 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, maka penulis tertarik untuk 

mengangkat judul tentang “Pelayanan Buffet Breakfast dan Ala Carte Menu oleh 

Hostess di Taman Gita Restaurant InterContinental Bali Resort”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas penulis menemukan 

permasalahan yang akan dibahas dalam penulisan tugas akhir ini sebagai berikut: 
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1. Bagaimanakah pelayanan buffet breakfast dan ala carte menu oleh hostess di 

Taman Gita Restaurant InterContinental Bali Resort? 

2. Kendala-kendala apa sajakah yang dihadapi oleh hostess dalam pelayanan 

buffet breakfast dan ala carte menu di Taman Gita Restaurant InterContinental 

Bali Resort dan bagaimana cara penyelesaiannya? 

C. 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 mengetahui pelayanan buffet breakfast dan ala carte menu oleh hostess di 

Taman Gita Restaurant InterContinental Bali Resort. 

b. Untuk mengetahui kendala-kendala yang dihadapi dan cara penyelesaiannya 

dalam pelayanan buffet breakfast oleh hostess di Taman Gita Restaurant 

InterContinental Bali Resort. 

2. Keunggulan Penulisan 

Kegunaan penulisan ini antara lain:  

a. Bagi Mahasiswa 

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. 
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3) Untuk mengatahui secara detail tentang pelayanan buffet breakfast dan ala 

carte menu oleh hostess di Taman Gita Restaurant InterContinental Bali 

Resort. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Dapat menjadi bahan referensi serta informasi tambahan di perpustakaan 

Politeknik Negeri Bali di sektor pariwisata khususnya di bidang Food and Beverage 

Service. 

c. Bagi Perusahaan  

Diharapkan sebagai masukan untuk perusahaan dan informasi mengenai bidang 

Food & Beverage Service terutama dalam pelayanan buffet breakfast dan ala carte 

menu oleh hostess di Taman Gita Restaurant InterContinental Bali Resort. 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

a. Metode Observasi 

Metode pengumpulan data dengan cara melakukan pengamatan secara 

langsung dan mencatat hal-hal yang berkaitan dengan pelayanan buffet 

breakfast dan ala carte menu oleh hostess di Taman Gita Restaurant 

InterContinental Bali Resort. 

b. Metode Wawancara 

Metode pengumpulan data yang dilakukan oleh penulis dengan cara 

mengajukan pertanyaan kepada staf yang terlibat secara langsung dalam 

melakukan pelayanan buffet breakfast dan ala carte menu oleh hostess di 

Taman Gita Restaurant InterContinental Bali Resort. 
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c. Metode Kepustakaan  

Metode pengumpulan data dengan cara mengumpulkan data dan mengutip dari 

buku maupun website yang terkait dengan pelayanan buffet breakfast dan ala 

carte menu oleh hostess di Taman Gita Restaurant InterContinental Bali Resort. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Dalam penulisan tugas akhir ini penulis menggunakan metode deskriptif yaitu 

cara pengumpulan data yang berasal dari catatan pribadi, dokumen resmi dan 

paparan lengkap secara sistematis mengenai semua informasi yang berkaitan 

dengan pelayanan buffet breakfast dan ala carte menu oleh hostess di Taman Gita 

Restaurant InterContinental Bali Resort. 

3. Metode dan 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 mengenai pelayanan buffet breakfast dan ala carte menu oleh hostess 

di Taman Gita Restaurant InterContinental Bali Resort. 

b. Metode Informal 

Metode ini merupakan metode penyajian analisis dengan menggunakan kata-

kata untuk menjelaskan atau menerangkan mengenai pelayanan buffet breakfast 

dan ala carte menu oleh hostess di Taman Gita Restaurant InterContinental Bali 

Resort. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan uraian diatas yang telah penulis sampaikan dapat simpulkan bahwa 

dari kegiatan penulis dalam melakukan suatu pelayanan buffet breakfast dan ala 

carte menu oleh hostess di Taman Gita Restaurant InterContinental Bali Resort 

banyak hal serta pengalaman baru yang penulis dapatkan dalam kegiatan pelayanan 

tersebut serta bagaimana pentingnya memiliki section khusus yang berhubungan 

langsung dengan guest yang dapat meningkatkan kemampuan berbahasa inggris. 

Penulis mengetahui pada saat proses pelayanan buffet breakfast dan ala carte menu 

oleh hostess di Taman Gita Restaurant InterContinental Bali Resort banyak hal 

yang belum diketahui dan pahami, tak luput dari kesalahan yang sering maupun 

tidak sering penulis lakukan pada saat proses penerapan berlangsung, maka dari itu 

penulis mendapatkan pembelajaran serta rasa tanggung jawab yang lebih terhadap 

suatu pekerjaan tertentu. 

1. Dalam pelayanan buffet breakfast dan ala carte menu oleh hostess di Taman 

Gita Restaurant InterContinental Bali Resort ada 3 tahapan yang harus 

dilakukan, yaitu: 

a) Tahap persiapan  

Untuk tahap persiapan diri ada baiknya seorang hostess menggunakan 

uniform yang bersih dan rapi yang sudah disiapkan oleh pihak linen. 

Persiapkanlah diri semaksimal mungkin sebelum berhadapan dengan tamu, 
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selalu gunakan deodorant atau parfum untuk memaksimalkan diri. 

Datanglah ke outlet 20 menit sebelum jam operasional kerja dimulai. 

b) Tahap pelaksanaan  

Tahap pelaksanaan, dimulai dari ketika jam operasional dimulai, pada tahap 

ini seorang hostess sudah menyiapkan peralatan untuk kelancaran 

operasional, tahap pelaksanaan ini dimulai dari menyambut tamu, 

melakukan buffet tour, mengantarkan tamu ke meja, mempersilahkan tamu 

duduk, menawarkan kopi teh atau jus, menawarkan ala carte menu, 

memberikan pelayanan yang cepat dan tepat tanpa mengurangi rasa 

kesopanan yang sesuai dengan standar. Selama tamu menikmati 

hidangannya hostess dapat menanyakan kepuasan tamu mengenai makanan 

yang mereka makan.  

c) Tahap akhir 

Pada tahapan akhir, hostess melakukan persiapan untuk menutup outlet. 

Membersihkan meja, rak section, meja, setup meja, mengisi daya HT dan 

Tab, mematiakan speaker lagu dan semua lampu di restoran.  

2. Pada saat melakukan pelayanan buffet breakfast dan ala carte menu oleh 

hostess di Taman Gita Restaurant InterContinental Bali Resort, adapun 

hambatan yang dihadapi yaitu: 

a) Terjadinya kesalahan dalam pencatatan nomer kamar tamu yang 

disebabkan karena kurangnya komunikasi yang baik dengan tamu. 

b) Tamu yang menempati meja yang telah ditempati oleh tamu lain 

dikarenakan hostess yang mengambil pekerjaan lain sehingga tamu 

menempati meja tanpa diantarkan oleh hostess. 
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c) Kekurangan staf pada oprasional sangat berpengaruh bagi pelayanan, pada 

saat occupancy sedang tinggi restoran akan ramai sehingga membuat 

oprasional menjadi sangat sibuk. 

 

B. Saran  

Setelah melakukan praktik kerja lapangan selama 6 bulan di Taman Gita 

Restaurant, penulis banyak menemukan pengalaman, khususnya dalam bidang 

Food and Beverage Service. Pengalaman ini tentunya akan sangat berguna bagi 

penulis sebelum masuk ke dunia kerja nantinya. Melalui pengalaman ini, penulis 

hendak menyampaikan beberapa saran yang bertujuan untuk meningkatkan 

pelayanan buffet breakfast dan ala carte menu kepada tamu, yaitu sebagai berikut: 

1. Pada saat mencatat nomer kamar tamu ada baiknya seorang hostess mengulai 

kembali nomer kamar yang telah diberitahukan oleh tamu. Jalinlah komunikasi 

yang baik dengan tamu, jika tidak mengerti apa yang dibicarakannya 

gunakanlah penerjemah bahasa dan body language untuk membantu apa yang 

dimaksudkannya, agar komunikasi tersebut terjalin dengan baik dan hostess 

mengerti apa yang dimaksud oleh tamu. 

2. Sebagai seorang hostess harus menjaga komunikasi yang baik dengan rekan 

kerja supaya tidak terjadinya kesalahan pada saat mencarikan meja untuk tamu. 

Hal yang harus dilakukan seperti hostess harus menginformasikan melalui HT 

jika ada meja yang kosong yang bisa diduduki oleh tamu, dan menjaga 

komunikasi yang baik dengan waiter di section agar hostess mengatahui 

apakan tamu tersebut sudah selesai breakfast atau belum. 
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3. Pada saat occupancy sedang tinggi ada baiknya mengubah sedikit schedule dan 

meminimalkan hari libur demi kelancaran operasional. Sehingga para staf tidak 

kesusahan pada saat menangani tamu. Maka pada saat menangani tamu hostess 

masih bisa melayani tamu sesuai dengan SOP yang berlaku dan tamu akan 

merasa senang jika diperhatikan dan dilayani dengan cepat. Dan agar nantinya 

tidak terjadi over time bekerja yang berlebihan dan dapat menimbulkan 

penurunan kualitas dari seorang pekerja. 
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