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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pariwisata adalah perjalanan yang dilakukan oleh seseorang secara individu
ataupun kelompok yang bertujuan untuk rekreasi. Pariwisata sangat berpengaruh bagi
sektor industri di Indonesia karena, pariwisata dapat meningkatkan pendapatan
devisa, menciptakan lapangan kerja, dan  merangsang  pertumbuhan
industri pariwisata, oleh karena itu pariwisata dapat memicu pertumbuhan ekonomi,
Indonesia memiliki kebudayaan yang sangat beragam yang tidak dapat ditemukan di
negara lain, selain itu Indonesia juga memiliki alam yang sangat indah di tiap daerah.,

salah satunya yaitu Pulau Bali.

Pulau Bali sangat kental dengan kebudayaannya, adat istiadat, serta banyak
destinasi wisata yang bisa dikunjungi, tidak heran banyak wisatawan yang datang ke
Bali sekedar untuk berekreasi menikmati kekayaan budaya dan alam yang
dimilikinya, contohnya yaitu, adanya Ogoh-ogoh saat Hari Raya Nyepi, Penjor saat
Hari Raya Galungan, dan uniknya Upacara Ngaben, apalagi di Bali dikenal dengan
pantainya yang indah, wisatawan yang datang ke Bali dapat menikmati sunrise
maupun sunset, dapat dilihat bahwa pariwisata di Bali sangat perpengaruh penting
bagi sektor ekonomi. Akomodasi yang paling utama dicari tentu hotel. Hotel adalah

salah satu akomodasi yang memberikan pelayanan dengan menyediakan jasa



penginapan, dan menyediakan makanan, minuman maupun fasilitas jasa lainnya.
Wisatawan pasti akan memilih hotel terbaik dan ternyaman serta memiliki banyak

fasilitas yang mendukung sebagai tempat mereka untuk menginap.

Four Seasons Bali Resort at Sayan merupakan salah satu hotel bintang 5
(lima) yang terkenal di Bali yang beralamat di JI. Raya Sayan, Sayan, Kecamatan
Ubud, Kabupaten Gianyar, Bali. Hotel ini terdiri dari 60 kamar tamu dan terletak
berhadapan dengan lembah Sungai Ayung yang memiliki tipe dan fasilitas kamar
yang berbeda-beda. Banyak fasilitas lainnya yang dapat kita nikmati apabila
menginap di Four Seasons Bali Resort at Sayan seperti restaurant, swimming pool,
spa, gym center, jacuzzi, dan playground untuk anak-anak. Beberapa department
yang ada di hotel ini yaitu Front Office Department, Food & Baverage Department,
Housekeeping Department, Accounting Department, People and Culture Department,
Engineering Department, dan Security Department. Food & Baverage Department
juga merupakan hal yang paling penting di sebuah hotel, karena Food & Baverage
Department merupakan jasa pelayanan makanan dan minuman, dimana tamu pasti
akan sangat membutuhsan jasa tersebut. Tamu yang menginap di Four Seasons
Resort Bali at Sayan sebagian besar merupakan tamu FIT (Free Independent
Traveller). FIT adalah wisatawan yang melakukan perjalanan secara mandiri atau

individu tanpa tergabung dalam suatu rombongan.

Food & Baverage Department dibagi menjadi 2 yaitu, Food & Baverage

Product dan Food & Baverage Service. Food & Baverage Product adalah bagian dari



hotel yang menangani pengolahan makanan dan minuman dari barang mentah
menjadi produk siap saji untuk tamu hotel sedangkan Food & Baverage Service
adalah bagian dari hotel yang bertugas untuk menyajikan makanan dan minuman
kepada tamu dengan pelayanan terbaik. Waiter/Waitress adalah sebutan bagi
karyawan/karyawati yang melayani tamu di sebuah restaurant. Food & Baverage
Service tentunya sangat berpengaruh bagi kepuasan tamu, karena section ini yang
bertugas melayani tamu dari segi makanan dan minuman. Berdasarkan pengamatan
yang dilakukan penulis, penulis menyadari bahwa ternyata ada banyak tamu yang
memiliki alergi terhadap suatu makanan, yang dimana di Four Seasons Resort Bali at
Sayan khususnya di Riverside Restaurant sangat diperlukannya kesadaran dari
waitress mengenai alergi yang dimiliki oleh tamu, walaupun pada saat check-in Front
Office staff sudah menanyakan mengenai alergi tamu dan juga Restaurant Manager
juga sudah memberikan stop form di tiap side stand yang dimana stop form tersebut
sudah berisi nama serta nomor kamar tamu dan penjelasan mengenai apa saja alergi
makanan yang dimiliki oleh tamu, akan tetapi pada saat tamu melakukan reservasi di
restaurant waitress harus tetap menanyakan alergi atau dietery yang dimiliki oleh
tamu, karena pada saat menyajikan makanan kepada tamu waitress akan menjelaskan
kepada tamu bahwa makanan yang dipesan oleh tamu sudah bebas dari alergi
makanan yang dimiliki oleh tamu tersebut, apabila waitress salah dalam menyajikan
makanan atau minuman maka akan berakibat fatal pada kesehatan tamu bahkan yang
terparah tamu tersebut bisa meregang nyawa, maka dari itu waitress harus

memastikan bahwa makanan yang dipesan tamu sudah aman untuk dikonsumsi oleh



tamu. Riverside Restaurant adalah salah satu restaurant yang ada di Four seasons
Resort Bali at Sayan yang hanya melayani lunch dan dinner, karena letaknya yang
berdekatan dengan Sungai Ayung dan berdampingan dengan swimming pool, maka
restaurant ini dikonsepkan dengan lunch dan dinner saja agar tamu yang sedang
berenang dapat menikmati jasa layanan makanan dan minuman. Penulis memilih
lunch, karena berdasarkan hasil penjualan selama penulis melakukan praktik kerja
lapangan di Riverside Restaurant tamu yang datang lebih banyak pada siang hari atau
bisa disebut tamu yang datang lebih dominan pada saat lunch. Keunikan dari
restaurant ini yaitu tempatnya yang tepat berada di sebelah Sungai Ayung sehingga
tamu yang datang dapat secara langsung menyaksikan keindahan dari sungai tersebut
serta suara air sungai yang menenangkan menjadi salah satu incaran yang disukai
oleh tamu. Untuk meningkatkan kepuasan tamu terhadap pelayanan restaurant, maka
restaurant tersebut harus memiliki SOP (Standard Operational Procedure) untuk

pelayanan Lunch dan Dinner.

SOP (Standard Operational Procedure) adalah hal yang sangat penting dan
harus dimiliki oleh tiap hotel. SOP tersebut dapat menjadi pembeda atau ciri khas dari
hotel tersebut. SOP juga sangat berpengaruh pada operasional yang ada di hotel.
Begitu juga dengan Four Seasons Resort Bali at Sayan, terutama di Riverside
Restaurant tentunya memiliki SOP yang mungkin tidak dimiliki oleh restaurant
lainnya. Sejak awal tahun 2023 tepatnya pada bulan Januari, SOP di Four Seasons

Resort Bali at Sayan dilakukan sedikit revisi guna meningkatkan kualitas dan kinerja



dari pelayanan yang ada di hotel ini. Riverside Restaurant merupakan salah satu
oultet yang melakukan revisi SOP. Revisi yang dilakukan contohnya yaitu dari yang
sebelumnya semua minuman non alkohol harus out dalam jarak waktu 5 menit
sekarang menjadi 4 menit dan untuk minuman beralkohol yang awalnya 8 menit

menjadi 7 menit.

SOP (Standard Operational Procedure) di Riverside Restaurant yang
mengalami sedikit perubahan mengharuskan seluruh karyawan yang bekerja
termasuk Trainee bersama-sama mulai menerapkan SOP (Standard Operational
Procedure) yang berlaku saat ini. Dengan adanya revisi pada SOP di Riverside
Restaurant, diharapkan seluruh staff dapat mengimplementasikan SOP yang berlaku
saat ini dengan baik agar sesuai dengan maksud dan tujuan dari revisi tersebut dan
para tamu yang menginap dapat senantiasa merasakan pelayanan yang lebih baik dari
sebelumnya. Kepuasan tamu dengan pelayanan yang diberikan harus sesuai dengan
apa yang diharapkan oleh tamu, agar tamu merasa lebih nyaman bila menginap dan

menggunakan fasilitas yang ada di Four Seasons Resort Bali at Sayan.

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis tertarik mengangkat masalah
tentang Pelayanan A’la Carte Lunch oleh Waitress di Riverside Restaurant Four
Seasons Resort at Sayan. Maka dari itu, diangkatlah sebuah judul “Pelayanan A’la

Carte Lunch Waitress di Riverside Restaurant Four Seasons Resort Bali at Sayan”.



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka dapat dikemukakan rumusan

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

1. Bagaimana pelayanan A4 ’la Carte lunch oleh Waitress di Riverside Restaurant Four

Seasons Resort Bali at Sayan?

2. Apa saja hambatan yang dialami Waitress dalam pelayanan 4°la Carte lunch di

Riverside Restaurant Four Seasons Resort Bali at Sayan serta cara mengatasinya?

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan

1. Tujuan Penulisan

Dengan Tugas Akhir ini terdapat beberapa tujuan yang dapat diambil dari

pengangkatan judul tersebut yaitu:

a) Mengetahui pelayanan A ’la Carte lunch oleh Waitress di Riverside Restaurant
Four Seasons Resort Bali at Sayan,

b) mengetahui apa saja hambatan yang dialami oleh Waitress dalam pelayanan 4 'la
Carte lunch di Riverside Restaurant Four Seasons Resort Bali at Sayan.

2. Kegunaan Penulisan

Berdasarkan rumusan masalah yang ada, adapun kegunaan Tugas Akhir ini, yaitu:



. Bagi Mahasiswa

. Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan program Diploma Il Perhotelan
Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali

. Untuk menambah pengatahuan yang sekiranya belum didapat pada saat di
perkuliahan pada bidang Food & Baverage Service tersebut

. Bagi Politeknik Negeri Bali

Sebagai landasan dan sumber informasi kepada mahasiswa Politeknik Negeri Bali
tentang Food & Baverage Service

. Bagi Perusahaan

Diharapkan untuk dapat meningkatkan informasi dan kinerja para staff, sehingga

dapat menambah wawasan tentang permasalahan tersebut.

. Metodologi Penulisan Tugas Akhir

. Metodologi dan Teknik Pengumpulan Data

Metode yang digunakan untuk pengumpulan data ini adalah yaitu:

. Metode Observasi

Menurut Zakky (2018) metode observasi adalah suatu pengumpulan data dengan
cara mengamati dan membuktikan secara langsung. Dengan metode ini kita bisa
mencatat dan mendokumentasikan gambar.

. Metode Wawancara



Metode ini adalah metode pengumpulan data yang dengan cara mewawancara atau
melakukan tanya jawab dengan yang bersangkutan, seperti F&B Manager, F&B
Supervisor dan staff di Riverside Restaurant Four Seasons Resort Bali at Sayan
. Studi Kepustakaan
Metode ini adalah metode pengumpulan data dengan cara mencari informasi dari
buku — buku, dan sumber lainnya yang mengenai tugas akhir ini
. Metodologi dan Teknik Analisis Data

Metode analisis data yang digunakan dalam penyusunan tugas akhir ini adalah
teknik analisis deskriptif kualitatif untuk memperoleh gambaran berbagai
informasi yang berhubungan dengan permasalahan tersebut dan memaparkan data-
data yang sudah diperoleh pada saat melakukan praktik kerja lapangan dan juga
informasi yang didapat dari literature maupun buku yang berhubungan dengan
tugas akhir ini.
. Metodologi dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Metode penyajian hasil analisis yang akan digunakan adalah metode
penyajian analisis berupa kata — kata, maupun dengan tanda lainnya seperti foto
dokumentasi, dan lainnya dimana nanti metode ini yang akan mengabungkan

antara kata — kata dengan tanda tersebut.



BAB V

PENUTUP

Simpulan

Dari penjelasan di atas, maka penulis dapat menyimpulkan bahwa:

Ada beberapa tahapan yang dilakukan oleh Waiter/Waitress dalam melakukan
pelayanan lunch dan dinner seperti: tahap persiapan, tahap pelaksanaan, dan
tahap akhir.

Tahap persiapan menjelakan mengenai persiapan diri yang meliputi penampilan
yang baik dan rapi dan layak diperlihatkan kepada tamu dan selanjutnya
persiapan table set-up yang menjelaskan tentang bagaimana cara melakukan set-
up table yang baik dan benar serta lengkap di atas meja.

Tahap pelaksanaan berisikan tentang bagaimana melakukan pelayanan yang baik
saat lunch dan dinner kepada tamu dari pertama kali tamu memasuki area
restaurant, duduk, memesan makanan, menyantap hidangan yang disajikan,
membayar seluruh tagihan, dan sampai tamu meninggalkan area restaurant.
Tahap akhir yaitu melakukan closing restaurant yang dilakukan oleh seluruh
staff mau pun trainee dengan meletakkan seluruh alat yang digunakan pada saat
jam operasional restaurant ke tempatnya masing-masing.

Hambatan-hambatan yang penulis alami pada saat pelaksanaan pelayanan lunch

dan dinner di Riverside Restaurant dan cara mengatasinya seperti:



Banyaknya alergi yang dimiliki oleh tamu dan apabila diabakan dapat merugikan
tamu. Cara mengatasinya yaitu dengan menanyakan kepada tamu pada saat
taking order dan memastikan kepada chef sebelum makanan diantarkan ke meja
tamu.

sulitnya penulis apabila ada tamu yang tidak bisa berbahasa Inggris. Cara
mengatasinya yaitu dengan cara mempelajari bahasa asing lainnya dan

menggunakan media yang ada seperti Google Translate.

B. Saran

Dari hambatan yang penulis alami, penulis dapat memberikan saran bahwa:

1.

Front Office staff selalu memastikan untuk menanyakan alergi makanan yang
dimiliki tamu dengan menaruh pengingat (reminder) pada sistem pada saat tamu
check-in dan langsung memasukkan data tersebut ke sistem dan disebarkan ke
seluruh restaurant yang ada di hotel.

Waitress dapat mempelajari bahasa asing lain selain bahasa Inggris, selain itu
hotel juga dapat melakukan training untuk pegawai mengenai bahasa asing
lainnya dan dapat juga dipergunakannya fasilitas yang ada seperti bantuan dari
Google Translate atau pun aplikasi translator lainnya agar mempermudah
Waitress dalam melakukan komunikasi dengan tamu dan tidak terjadinya

kesalahpahaman antara tamu dan Waitress
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