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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Padma Resort Legian adalah salah satu resort mewah berbintang lima yang
terletak di kawasan strategis Pantai Legian, Bali. Padma Resort Legian dikenal
karena perpaduan antara layanan kelas dunia dan sentuhan budaya Bali yang
autentik, Resort ini menawarkan berbagai fasilitas, termasuk kamar mewah, spa,
restoran, serta area rekreasi. Selain itu, resort ini juga memiliki beberapa
department untuk menunjang kegiatan operasional di sana. Adapun department
yang terdapat di Padma Resort Legian antara lain Front Office Department,
Housekeeping Department, Engineering Department, Sales and Marketing
Department, Human Resources Department, dan Food and Beverage Department.
Setiap departemen memiliki peran penting dalam menjaga kelancaran dan kualitas
pelayanan resort secara keseluruhan.

Salah satu departemen yang berperan langsung dalam memberikan layanan
kepada tamu adalah Food and Beverage Department. Departemen ini bertanggung
jawab dalam pengelolaan seluruh operasional makanan dan minuman yang ada di
resort, mulai dari penyediaan bahan baku, pengolahan menu, hingga penyajian
kepada tamu di berbagai outlet yang tersedia.

Padma Resort Legian sendiri memiliki beberapa pilihan kolam yang menjadi
daya tarik bagi tamu, antara lain The Lagoon Pool dan Family Pool yang menjadi
pusat aktivitas tamu sekaligus lokasi The Barong Pool Bar and Café, Seruni Sunken
Pool Bar yang menawarkan pengalaman unik menikmati minuman langsung di

dalam kolam, serta Infinity Pool atau Seruni Poolside yang lebih berkesan romantis
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dan sering digunakan untuk private dinner. Keberadaan beberapa pilihan kolam ini
memberikan pengalaman berbeda sesuai kebutuhan dan suasana yang diinginkan
tamu.

Salah satu daya tariknya adalah The Barong Pool Bar and Café, sebuah
fasilitas yang dirancang untuk memberikan pengalaman bersantai terbaik di tepi
kolam renang. Departemen Food and Beverage (F&B) menjadi salah satu
komponen utama dalam menciptakan pengalaman tamu yang mengesankan di
Padma Resort Legian. Sebagai salah satu pusat layanan F&B, The Barong Poolbar
and Cafe memiliki keunikan tersendiri dalam menciptakan pengalaman bersantap
yang santai dan eksklusif. Pelayanan waiter/ss tidak hanya mencakup penyajian
makanan dan minuman, tetapi juga mendukung kenyamanan tamu dengan
memastikan kebutuhan mereka terpenuhi selama menggunakan fasilitas kolam
renang. Dalam Tugas Akhir ini, fokus pembahasan akan berada pada pelayanan
yang diberikan oleh waiter/ss di The Barong Pool Bar and Café, khususnya dalam
program Dip and Dine.

Dip (Kolam Renang) and Dine (Pelayanan makanan dan minuman) adalah
salah satu program unggulan yang ditawarkan oleh Padma Resort Legian untuk
menarik tamu yang tidak menginap di hotel. Padma Resort Legian menggunakan
berbagai saluran, mulai dari website resmi, platform pemesanan online seperti
Tiket.com, media sosial, hingga brosur di area lobby. Selain itu, pihak resort juga
menginformasikan program ini melalui email promosi, aplikasi resmi Padma
Hotels. Paket yang ditawarkan biasanya sudah termasuk penggunaan kolam renang,
handuk, fasilitas sunbed, akses ke area GYM, area Sport Recreation serta voucher

makanan dan minuman yang dapat ditukarkan langsung di The Barong Pool Bar
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and Café. Harga voucher Dip and Dine bervariasi, namun berdasarkan informasi
dari platform pemesanan daring, program ini ditawarkan mulai dari Rp400.000
(Kids) hingga Rp500.000 (Adult) per orang. Fasilitas ini menjadi daya tarik utama
bagi tamu yang ingin bersantai di tengah suasana tropis khas Bali sambil menikmati
kuliner berkualitas tinggi. Keunikan dari program dip and dine ini adalah tamu yang
tidak menginap tetap bisa menggunakan fasilitas kolam renang hotel, yang biasanya
hanya diperuntukkan bagi tamu yang menginap. Peran waiter/ss dalam program ini
sangat penting, karena mereka tidak hanya bertugas melayani tamu, tetapi juga
berfungsi sebagai representasi kualitas layanan yang ditawarkan oleh Padma Resort
Legian. Keberhasilan program ini sangat dipengaruhi oleh kemampuan waiter/ss
dalam memberikan pelayanan yang ramah, cepat, dan profesional. Hal ini
menjadikan pelayanan Dip and Dine sebagai elemen penting dalam menciptakan
loyalitas tamu terhadap Padma Resort Legian.

Ada 2 Tugas Akhir orang yang membahas tentang Dip and Dine, yaitu sebuah
program unggulan yang ditawarkan kepada tamu luar yang ingin menikmati
fasilitas kolam renang dengan pembelian makanan atau minuman tertentu.

Adapun Tugas Akhir yang pertama dibuat oleh Made Putra Yasa (2023)
membahas tentang analisis pelayanan waiter/ss dalam program Sunday brunch di
The One Legian Hotel, program ini lebih menekankan pada penyajian makanan
secara buffet di restoran sedangkan program Dip and Dine ini menggabungkan
fasilitas kolam renang dengan pembelian makanan atau minuman. Adapun
persamaan Tugas Akhir tersebut yaitu sama sama membahas program khusus untuk

tamu yang tidak menginap di hotel (Non Inhouse Guest).
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Selain itu, adapun Tugas Akhir kedua yang dibuat oleh Ni Luh Sri Mardiani
(2023) membahas tentang Pelayanan Food and Beverage di Pool Bar dalam
meningkatkan kepuasan tamu di Hilton Bali Resort. Program ini memfokuskan
pelayanan terhadap tamu yang menginap di hotel sedangkan program dip and dine
ini lebih memfokuskan pelayanan rekreasi dan makanan atau minuman terhadap
tamu yang tidak menginap di hotel, program ini umumnyaa berlangsung pada saat
occupancy sudah mulai kecil (di bawah 60 %) dan pada saat memasuki low season
dengan membeli paket tertentu. Tamu mendapatkan akses ke kolam renang dan
kupon makanan atau minuman yang dapat ditukar di outlet yang sudah ditentukan.
Adapun persamaan Tugas Akhir tersebut yaitu sama-sama membahas pelayanan
F&B di area kolam renang.

Berdasarkan uraian di atas maka penulis tertarik memilih judul Tugas Akhir
tersebut karena program Dip and Dine di The Barong Pool Bar and Cafe, Padma
Resort Legian merupakan salah satu bentuk inovasi pelayanan Food and Beverage
(F&B) yang menggabungkan elemen rekreasi dan kuliner dalam satu paket
eksklusif untuk tamu non-inhouse. Keunikan program ini terletak pada
kemampuannya untuk menarik pasar luar hotel tanpa mengurangi kualitas
pelayanan khas resort bintang lima. Dibandingkan dengan Tugas Akhir sejenis,
program ini menawarkan konsep pelayanan yang lebih fleksibel, strategis, dan
berorientasi pada pengalaman tamu secara menyeluruh, menjadikannya menarik
untuk diteliti lebih lanjut, terutama dalam konteks peran penting waiter/ss dalam

menciptakan loyalitas dan kepuasan tamu.

B. Rumusan Masalah



19

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat disusun
rumusan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimana Pelayanan Dip and Dine Program oleh waiter/ss di The Barong
Poolbar and Cafe pada Padma Resort Legian?
2. Apasaja kendala yang dihadapi waiter/ss dalam memberikan pelayanan kepada

tamu di program dip and dine?

C. Tujuan dan Manfaat
Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir ini
dengan judul pelayanan Dip and Dine program oleh waiter/ss di The Barong

Poolbar and Café pada Padma Resort Legian adalah sebagai berikut.

1. Tujuan

Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah:

a. Mendeskripsikan prosedur pelayanan Dip and Dine program oleh waiter/ss di
The Barong Poolbar and Cafe Padma Resort Legian.

b. Untuk menjelaskan apa saja kendala yang dihadapi waiter/ss dalam melakukan
pelayanan Dip and Dine program di The Barong Poolbar and Cafe Padma
Resort Legian.

2. Manfaat

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain:

a. Mahasiswa
1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus dilakukan untuk

menyelesaikan Diploma Il Program Studi Perhotelan pada Jurusan

Pariwisata di Politeknik Negeri Bali.
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2) Menambah wawasan, pengetahuan, dan kemampuan dalam memberikan
pelayanan yang baik terhadap tamu.

Politeknik Negeri Bali

Tugas Akhir ini diharapkan dapat berguna sebagai referensi di Perpustakaan
Politeknik Negeri Bali bagi mahasiswa dalam menyusun Tugas Akhir yang
berkaitan dengan judul.

Perusahaan (Padma Resort Legian)

Sebagai masukan tambahan bagi pihak hotel dalam meningkatkan kualitas

pelayanan yang diberikan kepada tamu.

D. Metode Penulisan

1. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data menjabarkan terkait metode pengumpulan data

yang dilakukan seperti misalnya metode observasi wawancara maupun studi

pustaka.

a.

Observasi

Pengumpulan data dengan melakukan pengamatan secara langsung dilakukan
penulis yang berkaitan dengan pelayanan yang baik terhadap tamu. Penulis
melakukan pengumpulan data dengan observasi secara langsung di The Barong
Poolbar and Cafe Padma Resort Legian, kondisi tersebut bertepatan dengan
kegiatan praktik kerja lapangan. Sehingga penulis dapat mengetahui secara
langsung kondisi yang terjadi di The Barong Poolbar and Cafe Padma Resort
Legian. Melalui observasi tersebut, penulis memperoleh berbagai data penting
seperti prosedur pelayanan waiter/ss kepada tamu Dip and Dine, alur kerja saat

tamu datang hingga meninggalkan area, sikap dan keterampilan waiter/ss
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dalam menghadapi tamu, kendala yang muncul selama pelayanan berlangsung,
serta respons tamu terhadap layanan yang diberikan. Data ini menjadi dasar
untuk mengetahui kualitas pelayanan dan peran waiter/ss dalam mendukung
keberhasilan program Dip and Dine.

b. Wawancara
Pengumpulan data dengan melakukan tanya jawab kepada PIC atau Supervisor
untuk mengetahui secara mendalam dan kendala saat melakukan kegiatan
pelayanan Dip and Dine Program di The Barong Poolbar and Cafe Padma
Resort Legian.

c. Studi Kepustakaan
Pengumpulan data yang diperoleh dari hasil pencarian informasi pada buku
literatur dan internet yang berkaitan dengan pelayanan yang baik terhadap

tamu.

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil

Dalam penyusunan Tugas Akhir ini, metode analisis yang digunakan dalam
penulisan Tugas Akhir ini adalah metode analisis deskriptif kualitatif yaitu:
mendeskripsikan berdasarkan dari data yang didapatkan dari hasil wawancara,
observasi, dan studi kepustakaan berkenaan dengan Pelayanan Dip and Dine
Program di The Barong Poolbar and Cafe Padma Resort Legian. Dalam penelitian
kualitatif dan deskriptif, hasil data tidak disajikan dalam bentuk angka atau statistik
kuantitatif, melainkan dalam bentuk uraian atau narasi yang menjelaskan fenomena

berdasarkan fakta di lapangan.
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Metode ini menyajikan data yang diperoleh dari wawancara, observasi
langsung, dan studi pustaka ke dalam bentuk tulisan yang menggambarkan situasi,
peristiwa, atau proses pelayanan secara detail dan sistematis. Tujuannya adalah
untuk memberikan gambaran nyata mengenai bagaimana pelayanan Dip and Dine
dijalankan, apa saja keunikannya, kendala yang dihadapi, serta bagaimana solusi

atau upaya perbaikannya.
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BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan uraian pembahasan yang telah dilakukan, bahwa program Dip and
Dine di The Barong Pool Bar and Cafe, Padma Resort Legian, merupakan layanan
unggulan yang menyatukan konsep rekreasi dan kuliner dalam satu paket menarik.
Program ini ditujukan bagi tamu yang tidak menginap namun tetap ingin menikmati
fasilitas kolam renang dan hidangan di restoran hotel, maka dapat disimpulkan
sebagai berikut :
1. Pelayanan Dip and Dine Program oleh Waiter/s di The Barong Poolbar and Café

Padma Resort Legian dibagi menjadi beberapa tahapan, yaitu :
a. Tahap Persiapan

Pada tahap persiapan diri, seperti absensi, grooming, kelengkapan atribut kerja,
dan membawa alat kerja seperti captain order dan ballpoint. Pada tahap persiapan
peralatan, seperti pengecekan iPad, HT, dan dokumentasi aset untuk memastikan
semuanya siap digunakan. Pada tahap persiapan area Kkerja, yaitu membuka pintu
restoran, membersihkan area meja dan kursi, menata perlengkapan restoran
(cutleries, tissue, menu), dan menyiapkan menu serta bendera di area sun lounger.
b. Tahap Pelaksanaan

Tahap pelaksanaan pelayanan dalam program Dip and Dine mencakup
serangkaian aktivitas yang dilakukan secara terstruktur dan profesional oleh
waiter/ss bertugas menyambut tamu, menjelaskan program Dip and Dine,

mengambil pesanan dengan sistem POS, menyajikan makanan dan minuman sesuai
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standar, menjaga kebersihan area, melakukan follow up, menangani keluhan, serta
memproses pembayaran.
c. Tahap penutupan

Tahap penutupan merupakan proses akhir dari rangkaian operasional pelayanan
dalam program Dip and Dine. Pada tahap ini, pramusaji memiliki tanggung jawab
penting untuk memastikan seluruh area restoran dan peralatan yang digunakan
selama operasional Terdiri dari pengambilan kembali menu dan bendera,
dokumentasi ulang alat kerja, pengecekan area, mengunci restoran, serta
mengembalikan kunci ke pos keamanan.

2. Pada saat melakukan pelayanan dip and dine program di The Barong Poolbar
and cafe ada beberapa kendala yang dihadapi, antara lain :

Dalam pelaksanaan pelayanan program Dip and Dine, terdapat beberapa
kendala yang dapat mempengaruhi kelancaran operasional serta pengalaman tamu.
Kendala yang paling sering terjadi meliputi tamu luar yang membawa makanan
sendiri, kurangnya pemahaman tamu mengenai mekanisme program, serta faktor
cuaca yang tidak menentu. Ketiga hal tersebut dapat berdampak pada kenyamanan
tamu maupun efektivitas pelayanan oleh pramusaji. Solusi dari tiap - tiap kendala
tersebut yaitu : Memberikan penjelasan di awal dan menerapkan kebijakan corkage
fee secara profesional, memberikan penjelasan yang lebih informatif secara lisan
maupun tertulis saat reservasi dan saat tiba di outlet, dan menyediakan opsi
reschedule dan menyiapkan lokasi alternatif jika cuaca buruk.

B. Saran
Adapun saran — saran yang dapat waiter/ss berikan dengan pengamatan ini, antara

lain :
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1. Sistem Reservasi yang Lebih Terintegrasi
Untuk meningkatkan pelayanan, sistem reservasi dapat diperkuat dengan
penggabungan otomatis ke sistem POS dan notifikasi ke tim pelayanan. Hal ini
memungkinkan waiter/ss mempersiapkan kebutuhan tamu sejak awal dan
meminimalkan potensi kesalahan dalam pelayanan.

2. Penegasan Kebijakan Corkage Fee Secara Profesional
Manajemen perlu lebih tegas dan konsisten dalam menerapkan kebijakan
larangan membawa makanan/minuman dari luar, disertai penjelasan mengenai
alasan kebijakan tersebut secara sopan dan profesional. Dengan demikian, tamu
akan memahami pentingnya mengikuti aturan demi kenyamanan bersama.

3. Penyediaan Opsi Lokasi Alternatif Saat Cuaca Buruk
Mengingat lokasi program berada di area kolam renang terbuka, maka
sebaiknya pihak resort menyediakan area alternatif indoor untuk tamu Dip and
Dine apabila terjadi hujan. Selain itu, sistem penjadwalan ulang (reschedule)

juga perlu diperjelas agar tidak menimbulkan kebingungan bagi tamu.
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