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BAB  I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar belakang  

Bali merupakan salah satu pulau yang terletak di negara indonesia yang 

sangat terkenal diseluruh dunia. Di Setiap tahunnya wisatawan yang berkunjung 

ke bali semakin meningkat bahkan bali semakin dikenal diluar maupun didalam 

negara indonesia. Bali menyajikan pemandangan yang indah dan asri serta 

kebudayaan yang masih dijaga ini membuat bali sangat unik dan sangat menarik 

untuk dikunjungi. Perkembangan pariwisata sempat terhambat dikarenakan 

adanya pandemi, wabah virus yang hampir melumpuhkan pergerakan pariwisata 

di seluruh dunia. Kondisi pariwisata dan dunia saat ini mulai membaik serta 

meningkatnya kunjungan turis dari mancanegara mulai berdatangan. Membaiknya 

pariwisata ini beberapa hotel dan restaurant di bali mulai dibuka dan mulai 

beroperasi seperti dulu lagi. 

Adapun hotel adalah sebuah bangunan, atau perusahaan yang akan 

menyediakan sebuah jasa. Umumnya jasa yang ditawarkan oleh hotel berupa 

penginapan. Akan tetapi, masih banyak lagi jasa yang bisa ditawarkan oleh suatu 

hotel. Seperti menyediakan berbagai makanan dan minuman, membuat resto atau 

kafe, dapat digunakan untuk menggelar sebuah acara, dan lain sebagainya. 

Seluruh fasilitas yang ada di dalam hotel akan diperuntukan bagi pengunjungnya. 

Hotel adalah tempat yang sering digunakan untuk seseorang menginap atau 
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beristirahat. Seperti untuk para wisatawan di sebuah daerah tempat wisata. Hotel 

yang berada di bali sekarang mulai bertambah banyak dengan meningkatnya 

kunjungan para wisatawan ke bali. Salah satu luxury hotel yang terkenal di bali 

adalah Mandapa A Ritz - Carlton Reserve. 

Mandapa A Ritz - Carlton Reserve adalah salah satu luxury hotel berbintang 

5 yang terletak di daerah ubud, lebih tepatnya di Jl. Raya Kedewatan, Kecamatan 

Ubud, Kabupaten Gianyar. Mandapa A Ritz - Carlton Reserve menawarkan 

suasana menginap layaknya berada di pedesaan dengan pemandangan hutan yang 

asri serta sungai ayung yang sangat indah, ini memberikan pengalaman mengidap 

yang luar biasa. Mandapa A Ritz - Carlton Reserve memiliki  beberapa 

departemen yang mempunyai tugas dan tanggung jawab yang berbeda-beda untuk 

memberikan kepuasan dan kenyamanan kepada tamu. Department- tersebut 

adalah : Front Office Department, Housekeeping Departement, Reservation 

Department, Recreation F&B Department, Human Resource Department, 

Accounting Department, Purchasing Department, Sales And Marketing 

Department.  

Salah satu departemen yang sangat penting untuk mendukung kelancaran 

operasional di hotel, keberadaan dari department ini merupakan salah satu sumber 

pendapatan bagi hotel yaitu Food and beverage department. salah satu 

departemen dalam perhotelan yang berfokus pada pelayanan makanan dan 

minuman demi tercapainya kepuasan pelanggan. Food and beverage department 

biasanya menyediakan mulai dari breakfast, lunch dan dinner. Di Mandapa A Ritz 

- Carlton Reserve memiliki beberapa restaurant yang sangat terkenal salah satunya 
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adalah Ambar Ubud Bar. Ambar memiliki arti “langit” dalam bahasa sansekerta, 

adalah salah satu bar di ubud yang memiliki konsep balinese culture dipadukan 

dengan japan culture. Ambar tidak hanya menyajikan hand creative signature 

coctail dan moctail ambar juga menyajikan makanan light japanese fusion food. 

Fusion food adalah suatu inovasi kuliner yang menggabungkan atau 

memadupadankan beberapa unsur tradisi kuliner yang berbeda dari dua atau lebih. 

Ambar menyajikan masakan jepang yang diciptakan dengan cita rasa lokal tanpa 

meninggalkan rasa asli dari japanese food tersebut.  

Dalam melayani pelanggan di restoran tentu saja para pramusaji 

menggunakan tata cara atau Standar Operasional Prosedur (SOP) yang harus 

dijalankan saat melayani pelanggan dari datang ke restoran sampai meninggalkan 

restoran yang biasa disebut dengan Pelayanan. Kesan pertama pelanggan terhadap 

pelayanan yang diberikan sangat berarti karena ini dapat menentukan bagaimana 

mereka memberi nilai terhadap restoran dan jasa pelayanan yang disediakan. 

Kepuasan, keamanan, dan kenyamanan pelanggan menjadi hal yang sangat 

diperhatikan, inilah faktor untuk menentukan apakah mereka akan kembali lagi 

atau tidak. Pelayanan menjadi dasar yang harus diperhatikan seperti cara menyapa 

kedatangan pelanggan, mengarahkan dan memberikan informasi yang dibutuhkan, 

serta memenuhi fasilitas harus didapatkan oleh pelanggan.  

Berdasarkan pembahasan yang dipaparkan pada latar belakang diatas, maka 

penulis tertarik untuk membahas tentang “Pelayanan Dinner Oleh Pramusaji Pada 

Restoran Ambar Ubud Bar Di Mandapa A Ritz - Carlton Reserve” 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan 

masalah dalam laporan Tugas akhir ini yaitu : 

1. Bagaimanakah pelayanan dinner oleh pramusaji pada restoran Ambar Ubud 

Bar di Mandapa A Ritz - Carlton Reserve? 

2. Apakah kendala yang dihadapi oleh pramusaji dalam pelayanan dinner 

pada restoran Ambar Ubud Bar di Mandapa A Ritz - Carlton Reserve ? dan 

bagaimana cara mengatasinya? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

1. Tujuan Penulisan  

Disetiap penelitian yang dilakukan pasti memiliki tujuan yang jelas adanya. 

Tujuan merupakan arah atau hasil yang diharapkan tercapai. Pada dasarnya 

penelitian ini bertujuan untuk menjawab permasalahan yang telah dirumuskan. 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah : 

a. Untuk mengetahui pelayanan dinner oleh pramusaji pada restoran Ambar 

Ubud Bar di Mandapa A Ritz - Carlton Reserve. 

b. Untuk mengetahui kendala yang dihadapi oleh pramusaji dalam 

pelayanan dinner pada restoran Ambar Ubud Bar di Mandapa A Ritz - 

Carlton Reserve dan cara mengatasinya. 

2. Kegunaan Penulisan 

a. Bagi Mahasiswa 

Sebagai salah satu Syarat Akademis yang harus ditempuh oleh 

mahasiswa untuk menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III pada 
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Jurusan  Pariwisata di Politeknik Negeri Bali Kampus Cabang Gianyar dan untuk 

menambah wawasan dan pengetahuan tentang pelayanan dinner. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali Kampus Cabang Gianyar 

Laporan Tugas Akhir ini diharapkan bisa digunakan sebagai tambahan 

referensi bagi mahasiswa yang sedang menyusun Tugas Akhir terutama tentang 

pelayanan dinner dan sebagai bahan bacaan tambahan atau materi tambahan yang 

sesuai dengan penerapan di lapangan. 

c. Bagi Perusahaan 

Laporan Tugas Akhir ini diharapkan Memberi saran dan masukan yang 

bermanfaat bagi pihak  Ambar Ubud Bar khususnya pelayanan dinner, Sebagai 

bahan referensi tambahan bagi pihak Ambar Ubud Bar yang bermanfaat dalam 

meningkatkan  pelayanan pada pelanggan. 

D. Metode Penulisan Tugas  Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

a. Metode observasi 

Metode ini dilakukan oleh penulis dengan cara mengamati pramusaji 

dalam pelayanan dinner saat melayani pelanggan mulai dari welcoming guest 

sampai fond farewell. 

b. Metode wawancara 

Wawancara adalah salah satu kegiatan percakapan atau tanya-jawab 

antara narasumber dan pewawancara untuk memperoleh sebuah informasi yang 

dibutuhkan. Penulis melakukan wawancara kepada restoran manager mengenai 

pelayanan serta mewawancarai salah satu staff pramusaji di Ambar Ubud Bar 
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mengenai pelayanan dinner saat melayani pelanggan serta menanyakan kendala-

kendala yang dihadapi oleh staff. 

c. Studi kepustakaan 

Studi kepustakaan adalah kegiatan mempelajari, mencari sebuah data 

yang bersumber dari buku-buku, jurnal, majalah, hasil penelitian sebelumnya 

yang memiliki jenis yang sama untuk mendapatkan landasan teori mengenai 

masalah yang akan diteliti. Penulis melakukan metode studi kepustakaan untuk 

mencari referensi tambahan dan melengkapi data-data yang dibutuhkan mengenai 

pelayanan dinner. 

2. Metode dan  Penyajian Hasil 

Metode analisis dan penyajian hasil yang dilaksanakan di tugas akhir ini 

adalah metode penelitian deskriptif-kualitatif. Metode penelitian deskriptif-

kualitatif adalah metode mendeskripsikan keadaan yang sebenarnya dilapangan 

dengan spesifik serta sesuai dengan fakta yang ada dilapangan dalam pelayanan 

dinner oleh pramusaji pada Ambar Ubud Bar di Mandapa A Ritz - Carlton 

Reserve. 

E. Sistematika Penulisan Tugas Akhir 

1. Bab I Pendahuluan (Latar Belakang Masalah; Rumusan Masalah; 

Tujuan dan Manfaat Penulisan, Metode Penulisan, Sistematika 

Penulisan), 

2. Bab II Landasan Teori – Pelayanan Dinner  Oleh Pramusaji Pada 

Ambar Ubud Bar Di Mandapa A Ritz - Carlton Reserve ( 

pengertian dan jenis Hotel, pengertian fungsi Food and Beverage 

Department, Pengertian restoran dan jenisnya, pengertian dinner, 
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Pengertian pelayanan dan urutan pelaksanaannya, pengertian 

pramusaji.) 

3. Bab III Gambaran Umum Perusahaan (Lokasi dan Sejarah 

Mandapa A Ritz - Carlton Reserve, Bidang Usaha dan Fasilitas 

Mandapa A Ritz - Carlton Reserve, dan Struktur Organisasi Mandapa 

A Ritz - Carlton Reserve). 

4. Bab IV Pembahasan (Pelayanan Dinner Oleh Pramusaji Pada Restoran 

Ambar Ubud Bar di Mandapa A Ritz - Carlton Reserve, tahap persiapan, 

tahap persiapan diri, tahap persiapan, tahap pelaksanaan, tahap penutup, 

Kendala yang dihadapi oleh pramusaji dalam memberikan pelayanan 

Dinner Pada Restoran Ambar Ubud Bar di Mandapa A Ritz – Carlton) 

5. Bab V Penutup (kesimpulan, saran) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

67 

 

BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan pembahasan pada Bab IV mengenai Pelayanan Dinner Oleh 

Pramusaji Pada Restoran Ambar Ubud Bar di Mandapa A Ritz - Carlton Reserve, 

dapat ditarik kesimpuan sebagai berikut : 

1. Tahap Persiapan yaitu tahap awal yang dilaksanakan oleh pramusaji 

sebelum memulai pekerjaan, persiapan tersebut adalah persiapan diri dan 

persiapan peralatan untuk opening restoran. Tahap persiapan diri terdiri 

dari, personal grooming dan absensi. Untuk persiapan yang dilakukan di 

restoran adalah membersihkan meja dan kursi, memberishkan garden area, 

menghidupkan micros, set up meja menyiapkan side stand, membungkus 

snack, menyiapkan air, melipat napkin, menyiapkan oshibori. 

Selanjutnya adalah tahap pelaksanaan dari pelayanan dinner yang dimulai 

dari welcoming the guest, Escort the guest, unfolding napkin, prepare menu 

for guest, presenting menu, pouring ice water, taking order, input guest 

order, Serving drink, serving amuse bounch, clear up, serving to start, clear 

up, serving maki, clear up, serving dessert, clear up, billing, farawel. Pada 

tahap ini pramusaji memastikan tamu tidak mengalami masalah. 
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Tahap penutup ini pramusaji membersihkan meja dan clear up barang yang 

tersisa lalu set up dengan piring, napkin, koster, sumpit dan water glass 

seperti semula seperti semula. 

2. Kendala-kendala yang dihadapi oleh pramusaji saat pelayanan dinner 

adalah kendala bahasa, tamu lama menunggu  dan gangguan dari tamu lain. 

B. Saran  

Adapun saran yang ingin disampaikan agar Pelayanan Dinner berjalan dengan 

lancar  pada restoran Ambar Ubud Bar di Mandapa A Ritz - Carlton Reserve yaitu: 

1. Dalam kendala bahasa yang sering terjadi antara tamu dan pramusaji, penulis 

menyarankan agar menyediakan beberapa alat komunikasi seperti tablet untuk 

mencari translete di internet supaya memudahkan pramusaji dalam 

berkomunikasi dengan tamu 

2. Tamu menunggu terlalu lama makanan dikarenakan keadaan kitchen tidak 

kondusif saat orderan yang masuk ramai, penulis menyarankan harus ada food 

checker khusus yang  sangat membantu untuk mengkoordinasi pesanan tamu. 

3. Gangguan dari tamu lain sering terjadi disaat restoran dalam keadaan ramai, 

penulis menyarankan menyediakan tempat khusus untuk para perokok agar 

tidak menganggu kenyamanan tamu lain, menyediakan sign dilarang merokok 

di beberapa sudut dan atasan serta pramusaji untuk lebih aktif mengontrol dan 

memberitahu tamu jika tamu terlalu berisik atau memindahkan tamu ketempat 

yang tidak terlalu ramai supaya tidak terganggu tamu lainnya. .
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