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BAB I  

PEDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang Masalah 

 Industri Pariwisata Indonesia memiliki potensi yang sangat baik dan 

merupakan salah satu sektor penting yang dapat menghasilkan banyak pendapatan 

bagi banyak negara. Sektor penting ini membantu pertumbuhan ekonomi negara-

negara tersebut, yang pada gilirannya dapat menghasilkan kemakmuran mereka 

sendiri. Karena sangat bergantung pada sektor pariwisatanya, Indonesia tidak dapat 

dilepaskan darinya. Indonesia berada di antara sepuluh tempat terbaik untuk turis 

asing. Susanti & Suadnyana, (2023). 

 Bali adalah salah satu tujuan favorit bagi wisatawan domestik dan 

mancanegara. Bali adalah salah satu destinasi wisata yang terkenal di kalangan 

wisatawan domestik dan asing karena keanekaragaman budaya, seni, dan bangunan 

tradisionalnya. Meningkatnya jumlah wisatawan yang datang ke Bali telah 

menghasilkan banyak masyarakat yang bekerja di sektor pariwisata. Bali adalah 

tujuan wisata dengan banyak fasilitas yang membantu pengunjung, seperti hotel, 

restoran, transportasi, dan pusat oleh-oleh. 

Hotel yaitu sarana persinggahan sementara bagi wisatawan termasuk 

diantaranya memberikan pelayanan kamar, pelayanan makanan dan minuman, hal 

yang paling penting untuk suatu produk hotel yaitu faktor manusia berupa jasa 

pelayanannya. Fauzzia & Pradana, (2023). Di setiap hotel tentu saja memili fasilitas 

yang berbeda-beda. Salah satu fasilitas yang dimiliki hotel adalah restaurant yang 
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memberikan pelayanan makanan dan minuman. Menurut Dhian Anggraini & Fera 

(2022), restaurant adalah suatu usaha komersil yang menyediakan jasa pelayanan 

makanan, minuman, dan beristirahat. Adanya restoran di hotel sangat berpengaruh 

terhadap tamu yang ingin tinggal dengan nyaman dan menikmati makanan serta 

minuman yang disediakan tanpa harus keluar dari area hotel. Selain untuk 

meningkatkan penghasilan, adanya restoran di hotel juga dapat meningkatkan citra 

hotel yang baik di mata masyarakat.  

Banyak jenis hotel di Bali, mulai dari hotel bintang 3 hingga hotel bertaraf 

internasional. Karena banyaknya hotel di Bali, setiap hotel bekerja keras untuk 

bersaing dan meningkatkan kualitasnya baik dari produk maupun layanannya. 

Setiap hotel bertujuan untuk memperoleh keuntungan dengan menjual produk yang 

dimilikinya, seperti: kamar, produk makanan dan minuman, bar, restoran, gym, spa 

dan produk lainnya yang mendatangkan keuntungan bagi hotel. 

SereS Springs Resort & Spa yaitu hotel bintang lima yang menawarkan 

pemandangan alam serta sawah untuk melepaskan penat dari rutinitas sehari-hari. 

SereS Springs Resort & Spa berlokasi di Jalan Jukut Paku, Singakerta, Kecamatan 

Ubud memiliki 80 kamar terdiri dari 20 villa, 60 kamar building dan memiliki 

fasilitas GYM, Kids Club, Caffe Darsini, Gift Shop, SPA Bale Yoga, Pool Bar 

Ballroom, Meeting Room dan Bellaria Restaurant, Mulberry Restaurant. Serta 

mempunyai beberapa departemen yang menunjang operasional hotel, guna 

memberi pelayanan yang maksimal. Departemen yang dimaksud tersebut yaitu: 

Human Resource Department, Sales & Marketing Department, Finance 

Department, Beverage & Food Department, Housekeeping Department, Front 
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Office Department, Spa & Recreation Department. Guna mengoptimalkan 

operasional hotel, seluruh departemen saling terhubung satu sama lain. Salah satu 

departemen yang memegang peranan penting dalam perusahaan adalah departemen 

Food & Beverage Service. 

Food & Beverage Service Departement yang ada di SereS Springs Resort & 

Spa dapat dibagi menjadi dua bagian yaitu Food and Beverage Product merupakan 

departemen yang khusus menangani pengolahan makanan di hotel. Departemen 

selanjutnya adalah Food and Beverage Service merupakan departemen katering 

yang menyajikan dan menyajikan makanan dan minuman kepada para tamu sejak 

mereka tiba hingga meninggalkan restoran. 

SereS Springs Resort & Spa memiliki satu restaurant yaitu Mulberry 

Restaurant, terletak samping pemandangan tebing dengan aliran sungai, 

pemandangan sawah dan pemandangan yang paling menonjol yaitu pemandangan 

gunung batur yang terlihat dari mulberry restaurant Mulberry Restaurant 

menggunakan pelayanan A`la Carte Menu untuk lunch, dinner dan room service 

sedangkan breakfast menggunakan Semi Buffet. A’la carte merupakan salah satu 

sistem pelayanan makan dan minum dimana menu yang disajikan kepada tamu 

adalah menu yang dipesan oleh tamu dengan melihat daftar menu saat waiter 

melakukan proses taking order. Penerapan Standard Operating Procedure yang 

sesuai itu sangat dibutuhkan untuk melancarkan pelayanan kepada tamu agar lebih 

efektif.  

Mulberry Restaurant menawarkan tiga jenis pelayanan menu A`la Carte 

terdiri dari Indonesian Cuisine, Western Food, Italian Cuisine dengan 
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menggunakan konsep chinese style yang menghadap ke sawah. Setiap pagi, para 

tamu dapat menikmati pemandangan gunung batur dan tebing-tebing yang 

dibawahnya mengalir sungai. Pemilik SereS Sprins Resort & Spa berasal dari china 

dan semua fasilitas hotel berkonsep chinese style, set-up table yang digunakan 

cukup lengkap terutama set up table untuk dinner dan pelayanan sangat berbeda 

dari segi menyajikan makanan dari sebelah kiri dan menyajikan minuman dari 

kanan tamu, Mulberry Restaurant beroperasional setiap hari dari jam 07:00 dan 

sampai jam 22:00 wita untuk last order, Mulberry Restaurant juga beropersional 24 

jam untuk room service, jenis-jenis tamu yang berkunjung di Mulberry Restaurant 

yaitu, dari tamu Negara seperti tamu yang mempunyai tugas khusus, tamu 

berkeluarga, tamu dari social media, tamu yang bulan madu dan tamu berusia tua 

(kakek atau nenek). 

Menu dinner adalah susunan menu yang dihidangkan pada malam hari. Pada 

dasarnya sama dengan hidangan siang hari, yaitu terdapat appetizer, soup, main 

course dan dessert, namun perbedaannya pada malam hari susunan menu lebih 

ringan. Menu appetizer yang ada di Mulberry Restaurant yang paling diminati   

yaitu Rustic Mexican Nachos, Tangy Jamaican Chicken Wings, Fritto Calamari, 

Fish and Chips Dory Serta Tofu Steak, dan untuk menu main course yang paling di 

minati oleh tamu yaitu, Nusantara Fried Rice, Satay Tipat, Korean Beef Bulgogi, 

Fillet Mignon,Cured Salmon, Monte Barramundi, Lumpia Goreng, California Roll 

Sushi, Cheese Toasties dan Gado-Gado Roll, dan menu dessert yang paling diminati 

oleh tamu yaitu Es Campur Nusantara, Pisang Bakar, Cheese Cake, Lekker, 

Baklawa dan Sorbet Im Boost. 
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Minuman yang tersedia di Mulberry Restaurant terdapat soft drink yaitu  

mineral Water, Coke Zero, Diet Coke, Sprite Chilled Juice, Freshly Blended Fruit 

Juice dan menyediakan minuman Fruit Mocktail yaitu Serses Pavilion, Set 

Strawberry, Seres Lemonade dan virgin mojito, Mulberry Restaurant menyediakan 

Coffee yaitu Americano, Espresso, Macchiato, Coffee Latte, Iced Black Coffee, Iced 

Cappuccino dan Iced Hazelnut Coffee serta menjual beer yaitu Bintang, Prost, 

Radler dan Heineken, Mulberry Restaurant menyediakan local cocktail yaitu Blue 

Hill’s, Seres Field Pavillion Breeze dan Colada Bell’aria dan juga menjual Classic 

Cocktail yaitu Long Island, Martini, Margarita, Pinacolada, Mulberry Restaurant 

menyediakan beberapa wine terdiri dari white wine yaitu  Angelo Pinot Grigio Italy, 

Two Island Sauvignon Blanc dan Two Island Chardonnay. Red Wine yaitu Castello 

Banfi, Brunello Di Montalcino Dan Two Island, Shiraz. 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan di atas, penulis tertarik untuk 

mengangkat judul “Pelayanan A` La Carte Menu Dinner Pada Mulberry Restaurant 

di SereS Spring Resort & Spa”. 

 

B. Rumusan masalah 

 Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah pada tugas 

akhir ini, yaitu: 

1. Bagaimana pelayanan A`la Carte Menu Dinner pada Mulberry Restaurant di 

SereS Springs Resort & Spa?. 

2.  Apa saja kendala-kendala yang dihadapi pada saat pelayanan A`la Carte Menu 

Dinner pada Mulberry Restaurant di SereS Springs Resort & Spa?. 
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C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

1. Tujuan 

a. Untuk menjelaskan pelayanan A’la Carte menu dinner pada Mulberry 

Restaurant di SereS Springs Resort & Spa. 

b. Untuk menjelaskan kendala-kendala yang dihadapi pada saat pelayanan 

A`la Carte Menu Dinner pada Mulberry Restaurant di SereS Springs 

Resort & Spa. 

2. Manfaat 

 Manfaat yang bisa di dapatkan penulisan tugas akhir ini adalah untuk: 

a. Bagi Mahasiswa  

1) Merupakan salah satu syarat untuk menyelesaikan studi dalam program D-

III Perhotelan. 

2) Mampu membentuk sikap mental ilmiah.  

3) Menambah dan meningkatkan keterampilan serta keahlian dibidang 

penulisan Tugas Akhir. 

b. Bagi Kampus Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar 

 Sebagai bahan acuan bagi Politeknik Negeri Bali untuk mengetahui 

situasi nyata di industri sehingga nantinya dapat menyesuaikan materi 

serta praktik yang diberikan kepada mahasiswa/i sesuai dengan 

perkembangan yang terjadi di industri. 
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c. Bagi Perusahaan 

 Sebagai bahan pendukung dari pihak manajemen SereS Springs 

Resort & Spa dalam meningkatkan operasional pelayanan pada restoran 

terutama pada A`la Carte menu.  

 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

 Penyusunan tugas akhir ini dilakukan dengan beberapa metode dari 

pengumpulan, analisis hingga penyajian hasil, berikut metode yang digunakan: 

1. Metode Pengumpulan Data 

 Adapun beberapa metode yang digunakan dalam pengumpulan data yaitu 

sebagai beriku: 

a. Metode Observasi  

 Metode Observasi adalah pengumpulan data yang dilakukan dengan 

cara melakukan pengamatan dan juga berpatisipasi dalam melakukan 

pelayanan secara langsung mengenai Pelayanan A’la Carte Menu Dinner 

pada Mulberry Restaurant di SereS Springs Resort & Spa. 

b. Metode Wawancara 

 Metode wawancara adalah suatu metode pengumpulan data melalui 

proses interaksi antara pewawancara dengan sumber informasi atau 

responden (yang diwawancarai) melalui komunikasi langsung, yaitu 

dengan menyampaikan daftar pertanyaan yang sesuai dengan topik 

permasalahan. Wawancara dilakukan dengan supervisor restaurant 
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c. Metode Studi Pustaka 

 Studi kepustakaan merupakan segala usaha yang dilakukan oleh 

peneliti untuk menghimpun informasi yang relevan dengan topik atau 

permasalahan yang sedang diteliti. Informasi itu dapat diperoleh dari 

buku-buku ilmiah, laporan penelitian, jurnal dan referensi lainnya. 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

 Dalam penyusunan proposal ini, penulis menggunakan metode dan teknik 

deskriptif kualitatif. Hasil analisis disajikan secara formal dan informal. 

Metode dan teknik formal dalam menyajikan hasil analisis adalah metode atau 

teknik yang menggunakan kata-kata yang jelas dalam bahasa resmi. Informal 

adalah penyajian hasil analisis data dengan menggunakan kalimat yang 

menguraikan tabel dan hasil analisis data. 
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BAB V 

PENUTUP 
 

A. Simpulan 

 Berdasarkan pembahasan di atas, maka pada bab ini menjelaskan 

kesimpulan dan saran. Adapun simpulan dari Pelayanan A’la Carte Menu Dinner 

pada Mulberry Restaurant di SereS Springs Resort & SPA, yakni: 

1. Pelayanan dinner pada Mulberry Restaurant di SereS Springs Resort & SPA 

dapat dibagi menjadi beberapa tahapan yaitu: 

a. Tahap Persiapan 

Waiter/s hendaknya memerhatikan personal grooming dari rambut sampai 

kaki, persiapan alat kerja seperti cutlery, tray, napkin, dan persiapan semua 

set-up table untuk dinner. 

b. Tahap Pelaksanaan 

Tahap ini merupakan tahap yang dilakukan oleh waiter/s pada Mulberry 

Restaurant di SereS Springs Resort & SPA dalam memberikan pelayanan 

dinner kepada tamu, adapun langkah-langkah (sequence of service) yang 

dilakukan oleh waiter/s pada saat operasional dinner berlangsung, dari 

tahap welcoming the guest, tahap asking about registration, tahap may I 

know, tahap how many people will have dinner at the restaurant, tahap 

asking for the table inside or outside, tahap escorting the guest, tahap 

unfolding napkin, tahap serving menu and exsplain menu 

recommendation, tahap taking order and reapeat order, tahap welcoming 
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bread, tahap serving beverage, tahap check it for food, tahap clearing up, 

tahap crumbing down, tahap billing, tahap asking for the payment, tahap 

thanking to the guest, tahap resetting the table. 

c. Tahap Penutup 

 Penutupan dinner dilakukan setelah hostess menginformasikan last order 

kepada tamu pukul 22:00 WITA dan semua tamu selesai memesan 

makanan dan minuman. Adapun kegiatan yang harus dilakukan saat 

penutupan dinner yaitu: 

1) Melakukan clear up semua cutleries dan plate kotor yang masih ada 

di meja tamu dan mengelap meja tamu dengan napkin dan disinfektan. 

2) Melakukan set up table atau melengkapi cutleries untuk persiapan 

breakfast besok pagi. 

3) Refill tempat garam dan lada, dan persediaan gula. 

4) Melakukan polishing cutleries, plate, bawl, soucer, and cup. 

5) Setelah menaruh kembali alat-alat yang telah selesai digunakan 

waiter/s mengumpulkan napkin kotor dan langsung menaruh di 

tempat section laundry.  

6) Mengumpulkan botol, sampah, galon kosong dan dibawa ke tempat 

yang sudah disediakan di samping basement. 
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d. Kendala yang Dihadapi serta Solusinya 

1) Pesanan Khusus 

Pelanggan memiliki permintaan khusus seperti tamu sedang 

menjalankan program diet, tamu memiliki alergi atau preferensi 

makanan yang dapat menyulitkan waiter/s dalam memastikan pesanan 

yang tepat. 

2) Kurangnya Koordinasi Tim 

Pada saat restaurant ramai dengan pengunjung, kondisi ini dapat 

mengakibatkan kurangnya koordinasi tim, karena suasana restaurant 

yang ramai membuat waiter/s berpacu dengan waktu untuk dapat 

menyajikan makanan dan minuman tepat waktu. 

Solusi untuk mengatasi kendala-kendala tersebut ialah: 

1) Sistem Pesanan yang Efisien 

Menggunakan sistem pesanan yang efisien dan terorganisir untuk 

memastikan pesanan dicatat dengan benar dan disampaikan ke staf 

kitchen. 

2) Koordinasi Tim yang Baik 

Mendorong komunikasi yang baik antara pelayan, koki, dan staf 

lainnya untuk memastikan koordinasi yang lancar dalam penyajian 

makanan. 
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A. Saran 

 Adapun saran yang dapat penulis sampaikan guna meningkatkan 

pelayanan dinner pada Mulberry Restaurant di SereS Springs Resort & SPA, 

yaitu: 

1. Meningkatkan Kemampuan waiter/s terhadap Pelayanan Ala Carte Menu: 

Meningkatkan kemampuan pelayanan Ala Carte menu dengan memberikan 

pelatihan yang lebih baik kepada staf Mulberry Restaurant, sehingga mereka 

dapat memberikan pelayanan yang lebih baik kepada tamu. 

2. Pelayanan Cepat dan Efisien pada saat melakukan taking order supaya tidak 

terjadi complaint dari tamu karena kesalahan pada saat mencatat pesanan dari 

tamu, waiter/s harus memastikan waktu tunggu dalam penyajian makanan dan 

minuman kepada tamu dengan cepat dan harus efisien dalam melayani tamu. 

3. Mempertahankan dan meningkatkan team work pada Mulberry Restaurant di 

SereS Springs Resort & SPA, sebab pada saat pelayanan dinner membutuhkan 

kemampuan komunikasi dalam bekerjasama dengan menggunakan alat bantu 

HT untuk efisiensi waktu, tenaga dan juga untuk meminimalisir terjadinya miss 

komunikasi atau keluhan dari tamu. 
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