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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pariwisata tidak terlepas dari industri perhotelan dimana semakin banyak
pengunjung wisata maka bentuk kebutuhan akan menginap akan semakin
meningkat. Hotel adalah suatu jenis akomodasi yang dikelola secara komersial
dengan menggunakan sebagian atau seluruh bangunan yang ada untuk
menyediakan fasilitas pelayanan jasa penginapan, makanan, dan minuman serta
jasa yang lainnya dimana fasilitas dan pelayanan tersebut disediakan untuk para
tamu dan masyarakat umum yang ingin menginap menurt Widanaputra (2009:16).
Salah satu hotel yang ada di Bali yaitu Hilton Bali Resort. Hilton Bali Resort
merupakan hotel mewah bertaraf bintang 5 yang berada pada batu cadas ketinggian
40 meter dari tepi Samudra Hindia. Hotel ini mempunyai beberapa department yang
menunjang kegiatan operasional hotel meliputi, Front Office, Sales & Marketing,
Human Resources, Food and Beverage Service, Food and Beverage Product,
Engineering, Accounting, Housekeeping dan departement lainnya. Departemen
Food and Beverage Service di hotel ini merupakan bagian yang menangani
pelayanan tamu di restaurant.

Hilton Bali Resort memiliki beberapa jenis restaurant yang menyediakan
berbagai menu yang berbeda-beda di setiap restorannya antara lain, Grain
Restaurant, Paon Bali Restaurant, The Shore Restaurant, The Breeze Restaurant,
dan Delicatessen Restaurant. Grain Restaurant melayani tamu breakfast dengan
sistem buffet service dan dinner yaitu dengan menu Southtern Grill & Spain), Paon

Bali Restaurant melayani khusus dinner (makan malam) dengan masakan khas Bali,
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The Shore Restaurant menyediakan menu A ’la carte dengan menu Internasional
Food, The Breeze Restaurant menyediakan menu healthy food, dan Delicatessen
Restaurant menyediakan pastry & bakery seperti roti, kue, dan juga berbagai jenis
coffee & tea seperti americano, latte, cappuccino, espresso.

Paon Bali Restaurant buka setiap hari khusus dinner (makan malam) mulai
pukul 18.00 — 22.00 WITA. Restoran ini sangat unik karena memiliki menu 4 ’la
carte dan Table D hote dengan tema Balinese Cuisine dengan kapasitas 118 pax.
Adapun beberapa menu yang disajikan di Paon Bali Restaurant antara lain :
Megibung Package (Land, Sea, and Garden Package), Sate (ayam, babi, ikan),
ayam sereh, iga babi, gado-gado, aneka seafood dengan tema Jimbaran style, nasi
goreng, mie goreng dan aneka dessert yaitu godoh, bubur sumsum, brownies tape,
dan woh-wohan. Untuk menjalankan operasional, Paon Bali Restaurant memiliki
beberapa section. Salah satunya yaitu Hostess.

Hostess berperan penting karena merupakan first dan last impression guest.
Hostess biasanya dikenal hanya bertugas menyambut tamu namun Hostess di
Hilton Bali Resort memiliki banyak tugas. Adapun tugas hostess di Paon Bali
Restaurant adalah menyambut tamu, menanyakan nomor kamar, mengantarkan
tamu ke meja, sitting the guest dan unfolding napkin, memberikan dan
merekomendasikan menu, berinteraksi dengan tamu seperti menanyakan kepuasan
tamu terhadap makanan, pelayanan, dan restoran, membantu apa yang dibutuhkan
tamu, upselling product restoran, menyusun menu, menerima reservasi tamu baik
secara langsung maupun lewat telepon dan closing kasir. Seorang hostess di Hilton
Bali Resort harus menyambut tamu dengan ramah dan sopan mulai dari datang ke

restoran hingga meninggalkan restoran sehingga tamu merasa nyaman dan puas.



Selain itu, hostess di Paon Bali Restaurant juga berperan dalam operasional restoran
apabila keadaan ramai seperti membantu faking order, serving food, clear up piring
kotor, presenting the bill.

Hal inilah yang mendasari penulis untuk Menyusun Tugas Akhir dengan judul
“Pelayanan Tamu Pada Saat Dinner oleh Hostess di Paon Bali Restaurant, Hilton
Bali Resort” untuk berbagi ilmu kepada para pembaca apa saja pelayanan yang
dilakukan oleh hostess pada saat dinner di Hilton Bali Resort
B. Rumusan Masalah

Berdasarkan penjabaran latar belakang di atas, maka yang menjadi rumusan
masalah dalam penulisan Tugas Akhir ini, yaitu:

1. Bagaimana pelayanan tamu pada saat dinner oleh hostess di Paon Bali

Restaurant Hilton Bali Resort?
2. Apa sajakah kendala-kendala yang dihadapi hostess pada saat dinner oleh

hostess di Paon Bali Restaurant Hilton Bali Resort?

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dan
kegunaan dari penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut:
1. Tujuan Penulisan

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan
masalah yang diuraikan, yaitu:
a. Untuk menjelaskan pelayanan tamu pada saat dinner oleh hostess di Paon Bali

Restaurant Hilton Bali Resort.



1)

2)

Untuk mendeskripsikan kendala atau hambatan yang dihadapi oleh hostess

dalam melayani tamu pada saat dinner dan cara mengatasinya.

Kegunaan Penulisan
Kegunaan penulisan ini antara lain:

Bagi Mahasiswa

Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk menyelesaikan

Program Studi Perhotelan Diploma III pada jurusan Pariwisata di Politeknik

Negeri Bali, dan diharapkan mahasiswa dapat menambah pengetahuan,

wawasan, dan kemampuan dalam Bidang Food and Beverage Service.

Mengetahui secara detail tentang prosedur pelayanan tamu pada saat dinner

oleh di Paon Bali Restaurant di Hilton Bali Resort.

Bagi Politeknik Negeri Bali

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya
diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu
pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam bidang
Food and Beverage Service.

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui
penulisan tugas akhir dan sebagai referensi mahasiswa maupun dosen
pengajar dalam penyusunan atau buku ajar tentang prosedur pelayanan
tamu pada saat dinner oleh hostess.

Bagi Perusahaan

1) Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi pertimbangan dan masukan
bagi perusahaan dalam melakukan pelayanan guna meningkatkan

kepuasan tamu.



2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan kendala saat

melakukan pelayanan kepada tamu.

Metode Penulisan
Metode Pengumpulan Data
Penelitian akan dilaksanakan melalui metode observasi, wawancara, dan
studi kepustakaan dengan tujuan agar mendapatkan data yang akurat dan
komprehensif terkait topik yang akan dibahas.
a. Metode Observasi
Metode ini dilakukan oleh Penulis dengan cara ikut berperan dalam
pelakasaan dinner di restoran ini. Adapun yang diobservasi yaitu prosedur
pelayanan yang dilakukan oleh di Paon Bali Restaurant Hilton Bali Resort
untuk mendapatkan informasi yang dibutuhkan untuk melengkapi
pembuatan Tugas Akhir.
b. Metode Wawancara
Pengumpulan data oleh penulis dilakukan dengan cara wawancara
kepada Food and Beverage Director, Restaurant Manager dan Staff di
Food and Beverage Service Department Hilton Bali Resort sebagai
narasumber. Adapun yang ditanyakan oleh penulis yaitu, tahapan
pelayanan dinner oleh Hostess di Paon Bali Restaurant.
c. Metode Kepustakaan
Metode Kepustakaan merupakan teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan mempelajari berbagai literatur, jurnal, dan laporan ilmiah
yang berhubungan dengan topik Tugas Akhir yang dibahas sehingga akan

membentuk landasan pemikiran dalam melakukan analisis penelitian.



Metodologi dan Teknik Analisis Data

Metode dan teknik analisis data yang digunakan oleh penulis dalam
penyusunan tugas akhir berupa Teknik analisis deskriptif, yaitu memaparkan
atau menguraikan masalah dengan data-data yang didapat selama melakukan
praktik kerja lapangan.
Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Metode dan teknik penyajian hasil analisis yang digunakan dalam
penyusunan tugas akhir oleh penulis berupa penyajian secara informal yaitu
metode penyajian data dengan cara menyajikan hasil analisis data dengan kata-
kata atau berupa penjelasan dan keterangan tentang Pelayanan Tamu Pada Saat

Dinner oleh Hostess pada Paon Bali Restaurant di Hilton Bali Resort.



BABV

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan uraian pembahasan tentang pelayanan tamu pada saat
dinner oleh hostess di Paon Bali Restaurant Hilton Bali Resort, maka penulis
dapat simpulkan beberapa langkah-langkah dalam pelayanan tamu oleh hostess
adalah sebagai berikut:
1. Pelayanan tamu oleh hostess di Paon Bali Restaurant dibagi menjadi beberapa

tahapan, yaitu

a. Tahap persiapan
Persiapan hostess untuk melayani tamu dinner A’la carte di Paon Bali
restaurant antara lain: persiapan diri, persiapan tempat, persiapan peralatan,
persiapan operasional.
b. Tahap pelayanan hostess
Pelayanan merupakan salah satu hal yang sangat penting dalam
mewujudkan kepuasan untuk para tamu dalam menikmati hidangan. Adapun
tahap pelayanan hostess dalam melayani tamu, yaitu:
1) Menangani reservasi tamu lewat telephone
Adapun tahapan hostess dalam menerima reservasi tamu lewat telephone
antara lain: Greeting the guest, Ask and Note Reservation, Confirm and
Inform Reservation Policy, Input the Reservation on Reservation Book.

2) Menangani Tamu Saat Datang ke Restoran
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Adapun standar pelayanan hostess dalam melayani tamu walk in guest
di restaurant, antara lain: Greeting the Guest, Temperature Check Guest
on Arrival, Escorting the Guest, Seating the Guest, Giving and
recommendation menu to the guest, check guest satisfaction, Billing

Process, dan Farewell to The Guest.

c. Tahap Closing

Tahap terakhir sebelum restoran ditutup, ada beberapa hal yang harus

dilakukan hostess, yaitu: clear up menu di hostess desk, melakukan closing

cashier, membuat dan mengirim report by email.

d. Kendala-kendala yang Dihadapi oleh Hostess dalam Melayani Tamu, yaitu:

Pelayanan tidak maksimal terutama hostess desk saat situasi ramai

Pelayanan hostess pada saat proses billing tamu tidak maksimal

B. Saran

Adapun saran-saran yang dapat penulis berikan sehubungan dengan

pengamatan ini, antara lain:

1.

Memaksimalkan karyawan agar bisa memberikan pelayanan dengan
maksimal pada saat tamu ramai dan occupancy tinggi sehingga bias
memberikan pelayanan prima dan menghindari terjadinya komplain.

Meningkatkan rasa teamwork ketika ada karyawan sedang kewalahan
menangani tamu sehingga bisa saling membantu dan meningkatkan
fasilitas baik sarana maupun prasarana yang menunjang kebutuhan dalam

bekerja maupun kebutuhan para tamu.
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