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                                          BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

InterContinental Bali Sanur Resort adalah salah satu hotel bintang lima yang 

terletak di Jalan Kusuma Sari No.8, Sanur Kaja, Denpasar Selatan,  Bali. Hotel ini 

berdiri pada tahun 17 Januari 2022. InterContinental Bali Sanur Resort terdiri dari 

120 kamar suite dan 26 villa memiliki kolam berenang pribadi yang menawarkan 

tempat peistirahatan pribadi yang baik. Fasilitas yang disediakan oleh hotel ini juga 

sangat lengkap, termasuk restoran, bar, kolam renang, spa, gym dan kids club. 

Sebagai hotel bintang lima InterContinental Bali Sanur Resort menawarkan 

pengalaman bermalam yang tak terlupakan dengan pemandangan yang 

menakjubkan dan fasilitas yang lengkap. Untuk melancarkan operasional 

InterContinental Bali Sanur Resort memiliki beberapa Departemen yaitu Human 

Resource Department, Accounting Department, Sales and Marketing Department, 

Engineering Department, Front Office Department, Housekeeping Department, 

Food and Beverage Product Department, Food and Beverage Service dan Scurity 

Department.  

Food and Beverage Department adalah salah satu departemen yang merupakan 

bagian dari hotel yang bertanggung jawab terkait penyediaan jasa pelayanan 

makanan dan minuman untuk tamu yang dikelola secara profesional dan bersifat 

komersial. Departemen ini merupakan salah satu departemen yang berperan penting 

dalam operasional hotel karena juga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.  

Food and Baverage Departement memiliki dua bagian yaitu, Food and 
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Baverage Product dan Food and Baverage Service. Food and Baverage Product 

memiliki tugas dan tanggung jawab terhadap pengadaan bahan makanan, 

pengolahan makanan serta penyajian yang baik dari kualitas dan kuantitas. 

Sedangkan Food and Baverage Service bertugas melayani makanan dan  minuman 

untuk tamu di hotel. InterContinental Bali Sanur Resort memiliki empat restoran 

yaitu Layang-layang Restoran, Pier Eight Restoran, Nyala Restoran dan Lobby 

Lounge. Layang-layang Restoran dapat melayani breakfast, lunch dan dinner. 

Pada Layang-layang Restoran memiliki perbedaan dalam pelayanan breakfast 

untuk tamu VIP dibandingkan dengan tamu biasa yaitu pada tamu VIP akan 

diberikan pelayanan khusus. Pada penyambutan tamu VIP datang ke restoran akan 

mendapatkan penyambutan dari beberapa waiter yaitu dengan memberikan cake 

yang berisi tulisan selamat datang dan berisi nama tamu tersebut sedangkan untuk 

tamu biasa tidak berisi penyambutan seperti tamu VIP. 

Pada tugas akhir ini menggunakan dua referensi sebagai pembanding dengan 

tugas akhir Nadityawan, dkk (2020) tentang “Pelayanan Buffet Breakfast Untuk 

Tamu VIP oleh Waiter pada Serrento Spanish Restaurant di Hotel Melia Bali 

Indonesia. Pada laporan tersebut terdapat perbedaan dalam menangani pelayanan 

tamu vip, untuk pelayanan lebih merujuk ke pelayanan buffet untuk tamu vip, 

sedangkan pada tugas akhir ini mengangkat judul tentang pelayanan a’la carte. 

Selanjutnya pada tugas akhir Rudillah, dkk (2021) pada tugas akhir ini mengangkat 

tentang “Penanganan Breakfast Table D’hote oleh Waiter pada Kahuna Restaurant 

di Aloft Bali Seminyak” pada laporan tersebut terdapat perbedaan dari segi 

penanganan tidak menangani tamu vip. 



3  

                                                            
 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka diangkat topik yang berjudul 

“Pelayanan  Breakfast Untuk Tamu VIP Di Intercontinental Bali Sanur Resort” 

sebagai bentuk respon dari fasilitas makanan dan minuman dalam menciptakan 

kepuasan pelayanan tamu yang menginap di InterContinental Bali Sanur Resort. 

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun 

rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana Pelayanan Breakfast Untuk Tamu VIP Oleh Waiter di Layang-

layang Restaurant Intercontinental Bali Sanur Resort? 

2. Apa sajakah  hambatan-hambatan yang dialami dalam  Pelayanan Breakfast 

Untuk Tamu VIP Oleh Waiter di Layang-layang Restaurant Intercontinental 

Bali Sanur Resort? 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas akhir 

dengan judul Pelayanan Tamu VIP Pada Saat Breakfast di InterContinental Bali 

Sanur Resort adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan 

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari 

rumusan  masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuannya dari penulisan 

ini adalah : 

a. Mendeskripsikan Tahapan Pelayanan Breakfast tamu VIP Oleh Waiter di 

Layang-Layang Restaurant InterContinental Bali Sanur Resort. 
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b. Menjelaskan hambatan yang dihadapi dalam Pelayanan Breakfast Tamu 

VIP Oleh Waiter di Layang-Layang Restaurant InterContinental Bali Sanur 

Resort.  

2. Manfaat 

Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah untuk : 

a. Mahasiswa 

1. Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan dan memperoleh 

Ijazah Diploma III pada Program Studi Perhotelan, Jurusan Pariwisata di 

Politeknik Negeri Bali. 

2. Mahasiswa diharapkan  mampu  memahami dalam melakukan observasi 

dan analisis yang berkualitas di bidang tertentu. 

3. Menambah wawasan dan pengetahuan mahasiswa terhadap topik observasi 

yang dipilih. 

b.  Politeknik Negeri Bali 

1. Menjadi referensi perpustakaan di Kampus Politeknik Negeri Bali yang 

nantinya diharapkan bisa menjadi bahan pembelajaran untuk menambah 

ilmu pengetahuan bagi pembaca yang ingin menambah ilmu pengetahuan 

dalam bidang  food and beverage service. 

2. Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui 

penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi mahasisawa maupun 

dosen pengajar dalam penyusunan tugas akhir atau buku ajar tentang 

pelayanan kepada tamu VIP oleh Waiter. 

c.  Perusahaan 
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1. Memperbaiki kualitas pelayanan kepada tamu VIP oleh Waiter di 

InterContinental Bali Sanur Resort 

2. Memahami kebutuhan dan keinginan tamu terhadap pelayanan yang 

maksimal sehingga perusahaan dapat meningkatkan kualitas pelayanan 

dan menjaga kepuasan tamu agar tamu dapat memberikan komentar yang 

positif. 

3. Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat 

dalam meningkatkan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam 

menangani tamu VIP. 

D. Metode Penulisan 

1. Metode Pengumpulan Data  

Metode pengumpulan data yang digunakan pada penulisan tugas akhir ini 

seperti: metode observasi, metode wawancara, dan studi kepustakaan. Adapun 

metode pengumpulan data yang digunakan adalah sebagai berikut: 

a. Observasi 

Menurut Moleong (2010: 174) ada beberapa alasan  melakukan observasi 

yaitu: Teknik observasi dilakukan secara langsung sehingga peneliti 

mengalami sendiri pariwisata, fenomena dan pengalaman di obyek penelitian. 

Dalam tugas akhir, mahasiswa dengan melakukan pengamatan langsung  

mengenai  kegiatan operasional penanganan tamu VIP di  Food and Baverage 

Service di InterContinental Bali Sanur Resort dan juga ikut serta dalam 

memberikan pelayanan breakfast kepada tamu VIP. 

b. Wawancara  
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Menurut Sugiyono (2017:231) wawancara merupakan pertemuan dua 

orang untuk bertukar informasi dan ide melalui tanya jawab, sehingga dapat 

dikonstuksikan makna dalam suatu topik tertentu. Disini mahasisa melakukan 

wawancara dengan  assistant restaurant manager dan juga captain restaurant. 

c. Studi Kepustakaan 

Menurut Zed (2003), Studi pustaka dapat diartikan sebagai serangkaian 

kegiatan yang berkenaan dengan metode pengumpulan data pustaka, membaca 

dan mencatat serta mengolah bahan penelitian. Dalam tugas akhir ini 

mahasiswa mendapat studi kepustakaan dari berbagai macam sumber yaitu 

dengan membaca buku, e-journal dan referensi lainnya dalam penyusunan 

tugas akhir. 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

Metode dan Teknik penyajian hasil analisis data yang digunakan pada 

penulisan tugas akhir ini adalah metode kualitatif dan metode deskriptif 

kualitatif yaitu mendeskripsikan secara runtun dan mendetail mengenai 

tahapan-tahapan pelayanan kepada tamu VIP oleh Waiter di InterContinental 

Bali Sanur Resort. 
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                                            BAB V 

                                        PENUTUP 

 

A. Simpulan 

 Berdasarkan uraian pada bab sebelumnya, pelayanan waiter pada saat 

breakfast di layang restaurant memiliki beberapa tahapan yang sesuai dengan sop 

yang tersedia di hotel, dimana yang bertujuan untuk menjaga reputasi hotel yang 

salah satunya berasal dari pelayanan food and baverage service agar tamu dapat 

menikati makanan dan minuman dengan nyaman. 

Adapun 3 tahapan pelayanan layang – layang restaurant di InterContinental 

Bali Sanur Resort sebagai berikut: 

a. Pelayanan waiter di InterContinental Bali Sanur Resort Tahap persiapan. 

Sebelum memulai pekerjaan seorang waiter melakukan persiapan diri 

(appereance) serta sikap tingkah laku (attitude) saat bekerja. Selain itu waiter 

juga melakukan persiapan operasional sebelum bekerja. 

b. Tahap pelayanan. Pada tahap ini waiter melakukan pelayanan terhadap tamu 

yang dilakukan dari tamu datang sampai tamu meninggalkan restoran. Mulai 

dari greeting the guest,escorting and seating the guest, presenting menu, taking 

order, repeating order, adjusting cutleries, serving beverage, serving food, 

asking the taste of food, clearing up, crumbing down, presenting the bill, guest 

farewell. 

c. Tahap Akhir, Pada tahap ini waiter melakukan resetting table dan polishing 

untuk mempersiapkan breakfast di hari berilutnya. 

B. Saran 

 Dari pengamatan yang dilakukan di Layang–layang restaurant khususnya 

memiliki dua kendala dalam pelayanan tamu VIP. Untuk kendala yang pertama 

tentang kekurangan peralatan khususnya water goblet maka dapat disarankan 

sebaiknya para waiter yang mendapatkan jobdesk di back area selalu 

memperhatikan peralatan yang dibutuhkan pada saat breakfast khususnya untuk 
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water goblet, setiap ada water goblet yang harus di cuci maka waiter yang bertugas 

di back area harus segera membawa ke steward agar dapat di cuci agar dapat 

digunakan kembali. Sehingga tidak akan terjadi kembali kendala kekurangan 

peralatan khususnya untuk water goblet. 

Untuk kendala yang kedua yaitu tentang Permintaan dari tamu tidak tersedia 

di daftar menu maka dapat disarankan sebaiknya para waiter sebaiknya 

menanyakan kepada pihak kitchen apa bisa dibuatkan jika bisa maka waiter 

memberikan informasi kepada tamu bahwa permintaannya bisa di buatkan jika 

tidak bisa di buatkan maka waiter memberikan informasi kepada tamu bahwa tidak 

dapat memenuhi permintaannya karena tidak memiliki bahan yang harus digunakan 

dan juga segera memberikan informasi lanjutan kepada tamu untuk permintaan 

yang tamu tersebut inginkan.  
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