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BAB I 

1 

 

 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Kappa Senses Ubud adalah salah satu hotel bintang lima yang ada di 

kawasan Ubud, Bali. Mulai dibangun pada tahun 2019 dan mulai beroperasi 

pada tahun 2022, hotel ini merupakan properti pertama yang dimiliki oleh NG 

Travel. Resort ini lokasinya cukup strategis yaitu 10 menit berkendara dari 

kota Ubud. Kappa Senses Ubud memiliki beberapa departemen diantaranya : 

Human Resource Department, Sales and Marketing Department, Finance 

Department, Food and Beverage Department (food and beverage product, 

food and beverage service), Housekeeping Department, Front Office 

Department, Spa and Recreation Department, Security Department, 

Engineering Department. 

Setiap departemen saling berkaitan satu dengan lainnya, guna 

memaksimalkan operasional hotel. Salah satu departemen yang berperan 

penting adalah Food and Beverage Service Department. Food and Beverage 

Service Department secara umum, berfungsi sebagai tempat penyedia 

pelayanan makanan dan minuman, serta melayani kebutuhan lain yang 

diminta oleh tamu, yang berkaitan dengan pelayanan makanan dan minuman. 

Pelayanannya dikelola secara komersial serta profesional. Food and Beverage 

Service Department pada Kappa Senses Ubud, memiliki restaurant and bar 

dengan konsep indoor dan outdoor. Restaurant and Bar yang ada di Kappa 

Senses Ubud diantaranya : Kokokan Restaurant, Kelapa Restaurant, Kepuh 
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Restaurant, Bale Gourmet Lounge, Lianas Bar Cabana by The Jungle River 

Pool. Setiap outlet restaurant and bar, memiliki menu dan cara penyajian 

yang berbeda. 

Kokokan Restaurant merupakan outlet utama yang memiliki 

pemandangan menghadap ke sawah. Kokokan Restaurant berbeda dengan 

restaurant pada umumnya karena memiliki konsep semi fine dining 

restaurant yang dimana pelayanannya lebih terkesan formal dan mewah. 

Kokokan Restaurant ini melayani menu A’la Carte untuk dinner, yang menu 

dinner-nya bervariasi. Mulai dari appetizer, pilihan menunya adalah : the 

gambas, the carpaccio, the baby potato, the frog, the foie gras, the lobster, 

the oyster. Kemudian main course, pilihan menunya adalah : the mushrooms, 

the gindara, the lamb, the babi guling, the salmon, the pigeon, the duck. Lalu 

dessert, pilihan menunya adalah : the pudding, the panna cotta, the yuzu, the 

chocolate, espresso cheese and caramel. Pelayanan Dinner di Kokokan 

Restaurant ini bisa dibilang sangat efisien tetapi juga dapat kesan formal dan 

mewah. Para tamu yang berkunjung juga dapat menyesuaikan dengan menu 

makanan kesukaannya pada menu A’la Carte Dinner yang tersedia. 

Penulis memilih judul Pelayanan A’la Carte Dinner oleh Pramusaji pada 

Kokokan Restaurant di Kappa Senses Ubud, berdasarkan referensi tugas akhir 

yang telah dibuat oleh kakak kelas terlebih dahulu yaitu : Penanganan A’la 

Carte Dinner oleh Pramusaji pada Tree Bar Restaurant di Maya Ubud Resort 

and Spa (Rika, 2023) dan Pelayanan Dinner A’la Carte Menu oleh Waiter/s 

pada Sundara Restaurant di Four Seasons Bali Resort at Jimbaran Bay (Dewi, 
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2023). Judul yang penulis ambil adalah berdasarkan kedua judul tersebut dan 

permasalahan yang penulis alami selama melakukan praktek kerja lapangan 

pada Kokokan Restaurant di Kappa Senses Ubud. 

Permasalahan yang sering ditemukan saat melakukan Pelayanan A’la 

Carte Dinner di Kokokan Restaurant yaitu lambatnya pelayanan pada saat 

kunjungan ramai. Hal tersebut disebabkan oleh, keterlambatan dalam 

menyajikan makanan kepada tamu. Berdasarkan masalah tersebut tamu sering 

complaint, sehingga tidak dapat memuaskan tamu. Harapan dari penyusunan 

tugas akhir ini untuk memberikan gambaran khususnya kepada pramusaji 

dalam hal Pelayanan A’la Carte Dinner. Berdasarkan uraian diatas, maka 

penulis tertarik untuk mengangkat judul Pelayanan A’la Carte Dinner oleh 

Pramusaji pada Kokokan Restaurant di Kappa Senses Ubud. 

 

 

B. Rumusan Masalah 

Dalam penulisan ilmiah rumusan masalah menjadi komponen yang 

sangat penting karena dengan adanya rumusan masalah maka arah penulisan 

dari karya ilmiah akan lebih jelas. Berdasarkan latar belakang di atas penulis 

membuat beberapa rumusan masalah adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimanakah Pelayanan A’la Carte Dinner oleh pramusaji pada 

Kokokan Restaurant di Kappa Senses Ubud? 

2. Apa sajakah kendala-kendala yang dihadapi dalam Pelayanan A`la Carte 

Dinner oleh Pramusaji pada Kokokan Restaurant di Kappa Senses Ubud 

dan bagaimana cara mengatasinya? 
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C. Tujuan Penulisan 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan 

penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan masalah 

yang telah diuraikan, yaitu : 

1. Untuk mengetahui Pelayanan A’la Carte Dinner oleh Pramusaji pada 

Kokokan Restaurant di Kappa Senses Ubud. 

2. Untuk mengetahui kendala-kendala yang dihadapi o l e h pramusaji 

dalam Pelayanan A’la Carte Dinner pada Kokokan Restaurant di Kappa 

Senses Ubud dan cara mengatasinya. 

 

 

D. Manfaat Penulisan 

1. Bagi Mahasiswa 

a. Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Program Studi D-III Perhotelan pada Jurusan 

Pariwisata di Politeknik Negeri Bali. 

b. Diharapkan mahasiswa dapat menambah pengetahuan dan 

kemampuan dalam bidang Food and Beverage Service. 

c. Mengetahui secara detail tentang Pelayanan A’la Carte Dinner oleh 

Pramusaji pada Kokokan Restaurant di Kappa Senses Ubud. 
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2. Bagi Kappa Senses Ubud 

 

a. Sebagai bahan pertimbangan bagi pihak hotel Kappa Senses Ubud 

khususnya untuk meningkatkan kinerja perusahaan pada masa yang 

akan datang serta meningkatkan kualitas Pelayanan A`la Carte 

Dinner pada Kokokan Restaurant terhadap tamu. 

b. Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat 

Pelayanan A’la Carte Dinner pada Kokokan Restaurant. 

3. Bagi Politeknik Negeri Bali 

 

a. Sebagai bahan bacaan untuk menambah ilmu pengetahuan 

khususnya bagi mahasiswa Jurusan Pariwisata Program Studi 

Perhotelan mengenai Pelayanan A’la Carte Dinner oleh Pramusaji. 

b. Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide 

melalui penulisan tugas akhir. 

c. Sebagai referensi bagi mahasiswa dalam penyusunan tugas akhir 

mengenai Pelayanan A’la Carte Dinner oleh Pramusaji. 

 

 

E. Metode Penulisan 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

 

Adapun metode dan teknik pengumpulan data yang digunakan 

dalam penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut : 

a. Metode Observasi 

 

Observasi menurut (Auliya et al., 2020) adalah suatu teknik 

atau cara mengumpulkan data yang sistematis terhadap objek 
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peneliti baik secara langsung maupun tidak langsung. Pada bagian 

ini, penulis melakukan observasi dengan mengamati dan 

mempelajari secara langsung di lapangan. Hal yang diamati 

berkaitan dengan proses Pelayanan A`la Carte Dinner oleh 

Pramusaji pada Kokokan Restaurant di Kappa Senses Ubud. 

b. Metode Wawancara 

 

Wawancara menurut Nasution (1992:72) dalam (Rukajat, 2018), 

pada dasarnya dilakukan dengan dua bentuk yaitu wawancara 

berstruktur dan wawancara tak berstruktur. Teknik berstruktur 

dilakukan melalui pernyataan-pernyataan yang telah disiapkan sesuai 

dengan permasalahan yang akan diteliti. Sementara wawancara tak 

berstruktur timbul apabila jawaban berkembang diluar pertanyaan- 

pertanyaan terstuktur namun tidak lepas dari permasalahan 

penelitian. Jenis wawancara yang digunakan dalam penyusunan 

tugas akhir ini adalah wawancara tak berstruktur yaitu dengan cara 

melakukan tanya jawab secara langsung dengan Restaurant 

Supervisor dan Waiter/s terkait dengan Pelayanan A’la Carte 

Dinner. Tanya jawab ini bertujuan untuk memperoleh data yang 

lebih akurat untuk mendukung penulisan tugas akhir ini. 

c. Metode Studi Kepustakaan 

 

Metode studi kepustakaan menurut Sugiyono (2016:291) dalam 

(Ansori et al., 2019), berkaitan dengan kajian teoritis dan referensi 

lain  yang  berkaitan  dengan  nilai,  budaya  dan  norma  yang 
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berkembang pada situasi sosial yang diteliti. Selain itu studi 

kepustakaan sangat penting dalam melakukan peneitian. Hal ini 

dikarenakan penelitian tidak akan lepas dari literatur ilmiah. 

2. Metode dan Penyajian Hasil 

Pada penelitian ini, penulis memilih metode kualitatif. Metode 

kualitatif merupakan suatu metode yang menjelaskan serta memberikan 

informasi mengenai suatu fenomena atau kejadian yang terjadi. Analisis data 

yang digunakan pada metode kualitatif yaitu data yang dianalisis secara 

deskriptif (naratif), yang diperoleh melalui hasil wawancara, observasi 

ataupun pengamatan langsung. 

Data-data yang diperoleh diuraikan dalam bentuk penjelasan- 

penjelasan mengenai Pelayanan A`la Carte Dinner oleh Pramusaji pada 

Kokokan Restaurant di Kappa Senses Ubud. Hasil analisis data akan berupa 

hasil dari kegiatan observasi, wawancara dan studi kepustakaan yang 

dilakukan oleh penulis dalam bentuk uraian atau deskripsi. 



 

 

 

BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan uraian pembahasan tentang Pelayanan A’la Carte Dinner 

oleh Pramusaji pada Kokokan Restaurant di Kappa Senses Ubud maka dapat 

disimpulkan, sebagai berikut : 

1. Pelayanan A`la Carte Dinner oleh Pramusaji pada Kokokan Restaurant Di 

Kappa Senses Ubud 

Pada Pelayanan A’la Carte Dinner memiliki tiga tahapan yang harus 

dilaksanakan. Adapun tahapan-tahapan yang dimaksud, sebagai berikut : 

a. Tahap Persiapan 

 

1) Tahap persiapan diri, pada tahapan ini hal yang paling penting 

harus dilakukan adalah standar etika berpenampilan sebelum 

bekerja. 

2) Persiapan operasional kerja yaitu melakukan segala keperluan 

yang diperlukan untuk memperlancar operasional pelayanan 

dinner. 

b. Tahap Pelaksanaan 

 

Pada tahap pelaksanaan yang dilakukan oleh seorang pramusaji 

pada Kokokan Restaurant adalah mulai dari menyambut tamu, 

menyajikan makanan dan minuman, pembayaran, hingga tamu 

meninggalkan restoran serta memberikan ucapan terimakasih kepada 

tamu. 
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c. Tahap Akhir 

 

Pada tahapan ini yang harus dilakukan oleh seorang pramusaji 

adalah merapikan meja, kursi, melakukan clear-up, hingga polishing 

dan memastikan keadaan restoran kembali bersih dan rapi. 

2. Kendala yang Dihadapi dan Solusinya 

Dalam memberikan pelayanan terdapat beberapa kendala-kendala 

yang dihadapi oleh seorang pramusaji dalam memberikan Pelayanan A’la 

Carte Dinner. Kendala-kendala yang dihadapi oleh pramusaji tersebut 

diantaranya : 

a. Kurangnya jumlah Bread and Butter Plate (B&B Plate), karena 

pihak steward yang lambat mencuci 

Kurangnya B&B Plate ini menyebabkan keterlambatan 

pelayanan kepada tamu. Cara mengatasi kurangnya jumlah B&B 

Plate adalah dengan langsung mencuci B&B Plate tersebut karena 

biasanya steward akan menunggu B&B Plate sampai terkumpul 

banyak baru dicuci. 

b. Kurangnya Sumber Daya Manusia (SDM) ketika high season 

 

Kurangnya jumlah pramusaji yang ada di restoran sehingga 

pesanan tamu sering terlambat dibawakan ke meja tamu. Cara 

mengatasinya adalah dengan menambah tenaga kerja di restoran baik 

daily worker, trainee, agar tidak menimbulkan complaint dari tamu. 
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B. Saran 

Berdasarkan pengamatan yang dilakukan penulis selama melaksanakan 

praktik kerja lapangan pada Kokokan Restaurant di Kappa Senses Ubud, 

khususnya dalam memberikan pelayanan dengan a’la carte dinner, ada 

beberapa saran yang ingin penulis sampaikan yaitu : 

1. Untuk Hotel 

 

Pada saat operasional pelayanan dinner seorang pramusaji 

mengalami kewalahan dalam menyajikan makanan dan minuman karena 

kurangnya jumlah pramusaji di restoran, sebaiknya agar menambah tenaga 

kerja baik itu daily worker ataupun trainee untuk dapat memperlancar 

operasional dan meminimalisir terjadinya guest complaint akibat 

keterlambatan penyajian makanan dan minuman. 

2. Untuk Kampus 

 

Penulis berharap agar lebih banyak memberikan kesempatan bagi 

mahasiswanya untuk melaksanakan kegiatan praktik kerja lapangan dan 

memberikan pengetahuan materi tentang alat teknologi seperti EDC machine 

sehingga mahasiswa mengetahui dan bisa mengoperasikan alat-alat yang 

biasa ada di hotel tidak hanya mengetahui teori saja namun agar dapat lebih 

banyak praktik secara langsung untuk menambah wawasan di dunia industri 

pariwisata. 
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