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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 LatarBelakang

Bali merupakan salah satu bagian dari Negara Indonesia. Bali dikenal
dengan pulau yang memiliki kekayaan seni, adat istiadat, budaya yang sangat
beragam, dan keindahan alam yang luar biasa. Keunikan Pulau Bali ini
menjadikannya sebagai salah satu destinasi favorit dunia. Salah satu kawasan
wisata yang ada di Bali adalah kawasan Ubud. Selain memiliki keunikan adat
istiadat dan budaya, Ubud juga memiliki alam yang sangat indah dan masih alami.
Seiring dengan berjalannya waktu, kunjungan wisatawan ke Ubud semakin
meningkat.

Peningkatan jumlah wisatawan tersebut harus diringi dengan peningkatan
kuantitas maupun Kkualitas sarana yang ada di Ubud. Salah satunya yang menjadi
perhatian utama adalah isu pemanasan global di muka bumi ini. Sektor pariwisata
menjadi bagian yang berperan penting dalam membantu menciptakan lingkungan
yang Green dan ramah lingkungan pada hotel. Kementrian Pariwisata Republik
Indonesia memiliki kepedulian tinggi dalam berperan menjadi bagian yang
melakukan edukasi terhadap sektor pariwisata khususnya perhotelan di Indonesia.
Berbagai bentuk usaha dilakukan untuk meminimalisir terjadinya pemanasan
global melalui langkah-langkah yang dilaksanakan melalui gerakan ‘“green”
kepada para pelaku usaha hotel yang mempunyai komitmen menerapkan prinsip-
prinsip ramah lingkungan baik melalui program penghematan air, penghematan

energi, penggunaan material ramah lingkungan maupun mengurangi limbah padat.
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Pita Maha Resort & Spa sebagai salah satu usaha pariwisata di daerah Ubud yang
berkomitmen menerapkan prinsip-prinsip ramah lingkungan. Pita Maha
mengupayakan pengurangan dampak global warming dengan cara pengurangan
penggunaan energi, merubah gaya hidup komersil melalui sarana transportasi dan
menjaga keseimbangan lingkungan agar dapat mengurangi dampak negatif
pariwisata terhadap perubahan iklim dan sebaliknya. Pita Maha telah meraih
penghargaan dari THK Emerald (2015), (2016), THK Platinum | (2018), THK
Gold Medal (2017),(2013), (2014). The United Nations World Tourism
Organization & International Transport Forum pada tahun 2019 melaporkan,
kontribusi sektor pariwisata dalam menyumbangkan emisi CO2 sebesar 5 % di
tahun 2005. Sementara transportasi menjadi komponen terbesar dalam
menyumbang gas emisi rumah kaca yaitu 75%. Pita Maha Resort & Spa
merupakan sebuah boutique resort yang dibangun dengan ciri khas bangunan Bali
di lembah Campuhan di Sanggingan, Ubud yang menyediakan fasilitas
penginapan berupa private villa, Spa, kolam renang, serta Restaurant yang
bernama Terrace Restaurant Pita Maha Ubud.

Terrace Restaurant Pita Maha yang merupakan bagian dari Pita Maha
Resort & Spa beroperasi sejak 1 Desember 1995, restaurant yang bernuansa
bangunan Bali, dari segi penataan dekorasi ruangan dan menu yang disajikan
adalah menu khas Bali, Indonesia dan beberapa hidangan mancanegara.
Wisatawan yang berkunjung dapat menikmati hidangan sekaligus dapat
menikmati pemandangan indah Bukit Cinta dari Terace Restaurant yang berada di
lantai dua. Berikut ini adalah jumlah kunjungan wisatawan di Terrace Restaurant

Pita Maha untuk Breakfast, Lunch dan Dinner:



Tabel 1.1
Data Kunjungan Wisatawan ke Terrace Restaurant di Hotel Pita Maha
Ubud Januari-Desember 2019

NO | BULAN | TAMU % KUNJUNGAN KE RESTAURANT
HOTEL B’FAST % LUNCH % DINNER %

1 | JAN 737 | 100% 737 | 100% 97 | 13% 222 | 30%
2 | FEB 791 | 100% 791 | 100% 126 | 16% 231 | 29%
3 | MAR 744 | 100% 744 | 100% 115 | 15% 252 | 34%
4 | APR 1,107 | 100% 1,107 | 100% 132 | 12% 424 | 38%
5 | MAY 1,134 | 100% 1,134 | 100% 148 | 13% 296 | 26%
6 | JUN 1,298 | 100% 1,298 | 100% 128 | 10% 469 | 36%
7 | JUL 1,479 | 100% 1,479 | 100% 177 12% 569 | 38%
8 | AUG 1,516 | 100% 1,516 | 100% 184 | 12% 646 | 43%
9 | SEP 1,387 | 100% 1,387 | 100% 145 | 10% 544 | 39%
10 | OCT 1,317 | 100% 1,317 | 100% 124 9% 549 | 42%
11 | NOV 1,018 | 100% 1,018 | 100% 106 | 10% 269 | 29%
12 | DEC 903 | 100% 903 | 100% 93| 10% 330 | 37%

TOTAL 13,431 | 100% | 13,431 | 100% 1,575 | 12% 4,828 | 36%

Sumber : AcountingTerrace Restaurant di Hotel Pita Maha, 2019

Berdasarkan Tabel 1.1 di atas dapat dilihat bahwa kunjungan wisatawan ke
Terrace Restaurant Pita Maha mencapai 100% untuk Breakfast, di mana hal
tersebut disebabkan oleh penjualan Breakfast yang termasuk ke dalam paket
penjualan kamar. Namun kunjungan wisatawan untuk Lunch dan Dinner masih
sangat rendah, yaitu Lunch hanya 12% dan Dinner hanya 36% dari total tamu
selama tahun 2019. Hal ini disebabkan oleh banyaknya restoran baru yang berada
di kawasan Jalan Sanggingan yang menjadi alternative bagi tamu hotel untuk
Lunch dan Dinner. Selain itu, restoran tersebut juga menyajikan makanan dan
minuman Yyang bervariasi serta pelayanan yang memuaskan, seperti; Indus
Restaurant, Mozaic Restaurant dan Warung Pulau Kelapa.

Tingkat kepuasan pelayanan dari staff food and beverage (F&B) kepada
wisatawan di Terrace Restaurant dirasakan masih kurang maksimal (belum
memuaskan). Hal tersebut dapat dilihat dari guest complaint yang diperoleh dari

TripAdvisor dan E-mail, pada Tabel 1.2 sebagai berikut:




Tabel 1.2
Data Guest Complaint pada Bulan Juli 2019 Di Terrace Restaurant Pita

Maha
No. | Name of Guest Comment Price
Mr. Robert “Not good service” Good
1 | (Melbourne) | think they have beautiful setting but
the breakfast portions small and
service slow.
2 | Keren (Rusia) The food was great but as only one Good

was the restaurant it lacked a bit of
variety in the cuisine.

3 | Mohammed The food was sensational although a | Expensive
(London) smidge pricey.
4 | Marceland Lisa “Bad service” Good

The waitress in the restaurant nearly
understand no English.

Sumber: Booking.com dan Tripadvisor, Terrace Restaurant Pita Maha Ubud, 2019.

Berdasarkan data guest complaint pada Tabel 1.2 di mana data yang
digunakan adalah data guest complaint pada tahun 2019. Hal ini dikarenakan
Terrace Restaurant di hotel Pita Maha tidak beroperasi selama pandemi Covid 19
yaitu sejak tahun 2020 sampai April 2022. Dari tabel di atas dapat diketahui
bahwa terdapat complaint dari wisatawan yang berkunjung ke Terrace Restaurant
atas pelayanan dari food and beverage diantaranya kurang ramah, kurang mampu
berkomunikasi menggunakan bahasa Inggris, sehingga terjadi kesalahan
berkomunikasi dan kurang cepat dalam melayani tamu. Di dalam penanganan
tamu sudah diaplikasikan juga konsep green. Kekurangan dari pelayanan tersebut
terjadi akibat pelatihan berkesinambungan yang belumefektif.

Berdasarkan uraian yang telah dipaparkan di atas menunjukkan bahwa
terdapat masalah pada pelayanan F& B Service pada Terrace Restauran di Hotel
Pita Maha. Hal inilah yang menjadi alasan penulis melakukan penelitian dengan
judul Tingkat Kepuasan Tamu Atas Kualitas Pelayanan Staff F & B pada

Terrace Restaurant di Pita Maha Hotel (Penerapan Skala Green Lodging).



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut yang menjadi rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah :

Bagaimanakah tingkat kepuasan tamu atas kualitas pelayanan oleh staff F & B
pada Terrace Restaurant di Pita Maha Hotel?

Dimensi pelayanan manakah yang perlu untuk diprioritaskan dan dianggap

penting oleh tamu pada Terrace Restaurant di Pita Maha Hotel?

1.3 TujuanPenelitian

1.

Untuk menganalisis tingkat kepuasan tamu atas pelayanan green oleh staff
Food & Beverage pada Terrace Restaurant di Hotel PitaMaha.
Untuk menganalisis dimensi pelayanan yang perlu untuk diprioritaskan dan

dianggap penting oleh tamu pada Terrace Restaurant di Hotel PitaMaha.

1.4 Manfaat Penulisan

Berdasarkan tujuan yang telah peneliti kemukakan di atas, penelitian ini

diharapkan mempunyai beberapa manfaat sebagai berikut.

1.

2.

Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memperdalam wawasan dan pemahaman
mengenai kualitas pelayanan green oleh staff Food & Beverage terhadap
kepuasan tamu pada bisnis perhotelan, serta dapat menjadi bahan referensi
akademik untuk pengembangan pada penelitian selanjutnya terkait kualitas
pelayanan terhadaptamu.

Manfaat Praktis
a. Bagi Penulis

Penelitian ini di harapkan dapat menjadi pedoman bagi penulis untuk
5



mengimplementasikan teori-teori pelayanan green oleh pramusaji di dunia
industri secara langsung untuk kedepannya.

Bagi Politeknik Negeri Bali

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi bacaan untuk
kedepannya bagi mahasiswa tentang kualitas pelayanan green oleh staff
food & beverage service.

Bagi Terace Restaurant di Hotel PitaMaha

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi perusahaan
untuk meningkatkan kualitas pelayanan green oleh staff food & beverage

service dan mampu bersaing di industri pariwisata.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

51 Simpulan
Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan tersebut dapat disimpulkan
sebagai berikut.
1. Hasil analisis menunjukkan bahwa mayoritas tingkat kepuasan tamu atas
pelayanan green oleh staff Food & Beverage pada Terrace Restaurant di
Hotel Pita Maha sudah sangat tinggi, dengan kata lain sebagian besar tamu
sudah sangat terpuaskan dengan kualitas pelayanan yang terdiri dari
indikator tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty.
2. Hasil analisis menunjukkan bahwa dimensi pelayanan yang perlu untuk
diprioritaskan dan dianggap penting oleh tamu pada Terrace Restaurant di
Hotel Pita Maha yaitu indikator pada Q7 yang berasal dari dimensi
reliability dan indikator pada Q20 yang berasal dari dimensi emphaty.
Kedua dimensi ini menunjukkan bahwa komunikasi dianggap sangat
penting agar tidak terjadi miss komunikasi diantara costumer dan staf serta
kehandalan dalam menyajikan makanan juga sangat perlu untuk

diperbaiki.

5.2 Saran

Saran yang diberikan atas hasil analisis penelitian ini adalah sebagai

berikut:
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1. Saran Bagi Hotel Pita Maha
Hotel Pita Maha sebaiknya mempertahankan prestasi kinerja staf Food &
Beverage di Terrace Restaurant dalam memberikan kualitas pelayanan.
Menjalin komunikasi yang baik terhadap costumer sehingga tidak terjadi
miss komunikasi. Serta selalu memiliki inisiatif untuk bertanya kepada
pelanggan mengenai alergi costumer terhadap suatu makanan saat
menawarkan menu makanan.

2. Saran Bagi Peneliti Selanjutnya
Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk melakukan penelitian dengan
lingkup yang lebih luas pada seluruh divisi di Hotel Pita Maha, tidak
hanya di bagian staff food & beverages, agar hasil penelitian dapat

digeneralisir secara lebih luas pada seluruh divisi di Hotel Pita Maha.
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