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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Bali merupakan destinasi pariwisata terkenal di dunia dan menjadi salah
satu destinasi favorit bagi wisatawan yang berkunjung ke Bali karena budaya
dan adat istiadatnya dan agama yang diturunkan dari para leluhur. Hal ini
menjadi dayatarik wisatawan lokal maupun internasional untuk berkunjung ke
bali. Selain Bali terkenal dengan budaya adat istiadat, bali juga terkenal dengan
keindahan alamnya. Keindahan alam ini dapat berupa objek wisata seperti
sawah, pantai, tebing dan sungai keindahan di daerah ubud masih banyak
lainnya. Keindahan budaya dan banyaknya objek wisata itulah yang membuat
wisatawan memilih untuk melakukan kegiatan berwisata atau bahkan menetap
di Bali. Salah satu destinasi favorit wisatawan adalah berkeliling di daerah
Ubud.

Kini hotel yang yang terkenal salah satu di daerah ubud yaitu resort yang
salah satu hotel bintang 5 di ubud memiliki properti yang baru yang dinamakan
yaitu The Kayon Valley Resort yang terletak di jantung kota Ubud yaitu
tepatnya terletak di Desa Nagi Petulu Gianyar, memiliki 22 kamar yang terdiri
dari villa dengan privat pool yang memiliki memiliki fasilitas yaitu lobby, Spa
yang dinamakan Serayu, Restaurant yang dinamakan Kepitu Restaurant & Bar,
dan Pusaka Chapel keunikan pada saat breakfast yaitu dengan menerapkan

SOP dengan pada saat memberikan tamu bread dengan pass around.



Kepitu Restaurant & Bar memiliki enam jenis bread breakfast yaitu
bread ini terdiri dari donat, chocolate croissant or plain, chocolate muffins or
banana, brown toast or white toast and swerdlow, sehingga tamu bisa memilih
sesuai dengan keinginannya. para wisatawan mancanegara karena terletak
diantara sawah serta jurang-jurang yang membuat pemandangan alam sangat
indah dikunjungi wisatawan lokal dan internasional. Ubud memiliki objek
wisata seperti monkey forest, ubud market, goa gajah dan masih banyak lagi.
Banyaknya objek wisata di daerah ini membuat para wisatawan menghabiskan
banyak waktunya untuk berada di Ubud.

Penulis menemukan kendala pada saat melayani breakfast yaitu dalam
melayani breakfast a’lacarte saat melakukan taking order tamu sering kali
minta dua main course, tetapi standar operasional prosedur yang diterapkan
adalah satu main course hanya untuk satu tamu saja sehingga pramusaji harus
menjelaskan hal ini kepada tamu, terkadang tamu merasa marah dan kecewa.
dari kendala diatas penulis ingin mengetahui bagaimana cara penanganan yang
dilakukan agar tamu yang menginap di hotel The Kayon Valley tidak merasa
kecewa atau complain ketika breakfast sehingga penulis mengangkat judul
“Pelayanan A ’lacarte Breakfast Oleh Pramusaji Pada Kepitu Restaurant Di The

Kayon Valley Resort”.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka rumusan

Masalah yang disusun adalah sebagai berikut.



1. Bagaimana pelayanan 4 ’lacarte Breakfast pada Kepitu Restaurant di
The Kayon Valley Resort?
2. Kendala apa saja yang dihadapi dalam melayani 4 lacarte Breakfast

pada Kepitu Restaurant dan bagaimana solusinya?

C. Tujuan Dan Manfaat Penulisan
Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas akhir
dengan judul standar operasional prosedur pelayanan A ’lacarte breakfast oleh
pramusaji di The Kayon Valley Resort adalah sebagai berikut.
1. Tujuan
Tujuan penulisan tugas akhir adalah menjawab pertanyaandari
rumusan masalah yang telah dijabarkan Adapun tujuan dari penulisan ini
adalah.
a. Untuk mengetahui bagaimana pelayanan breakfast pada Kepitu
Restaurant di The Kayon Valley Resort.
b. Untuk dapat mengetahui kendala saat melayani tamu breakfast.
2. Manfaat
Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah
untuk.
a. Bagi Mahasiswa
1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk
menyelesaikan Diploma Il di Program Studi DIII Perhotelan

Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali



2) Menambahkan pengetahuan, wawasan dan kemampuan dalam
bidang food and beverage service.

3) Mengetahui secara detail tentang pelayanan a’lacarte breakfast
oleh pramusaji di The Kayon Valley Resort.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali

1) Menjadi referensi di perpustakaan politeknik negeri bali untuk
menambah ilmu pengetahuan pembaca yang ingin menambah
ilmu dalam bidang food & beverage service.

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide
melalui penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi
mahasiswa dan juga dosen yang mengajar.

3) Mengukur kemampuan mahasiswa di bidangnya.

c. Bagi Perusahaan

1) Sebagai bahan referensi bagi pihak perusahaan atau hotel di luar
yang bermanfaat dalam meningkatkan mutu dan pelayanan
kepada tamu, khususnya dalam penanganan komplain oleh

seorang pramusaji.

D. Metode Penulisan
1.  Metode dan teknik pengumpulan data
Dalam upaya pengumpulan tugas akhir ini penulis menggunakan
beberapa metode dalam mengumpulkan data yang akan digunakan yaitu

sebagai berikut:



a. Observasi
Metode Observasi adalah metode pengumpulan data dengan
melakukan pengamatan secara langsung terhadap suatu objek, dimana
penulis akanmengamati tentang bagaimana department atau staff food
& beverage service dalam melakukan pelayanan tamu di hotel dan
bagaimana cara melayani ketika tamu complaint di restaurant.
b. Metode Wawancara
Metode Wawancara adalah pengumpulan data dengan
melakukan tanya jawab kepada narasumber terkait hal yang akan
dibahas penulis melakukan wawancara dengan beberapa narasumber
yaitu manager restaurant, restaurant captain dan juga staff yang
melayani tamu complaint di The Kayon Valley Resort.
c. Metode Studi Kepustakaan
Metode Studi Kepustakaan adalah metode pengumpulan data
yang dilakukan dengan cara membaca dan mengutip literatur seperti
jurnal, buku, serta dokumen mengenai cara pelayanan a’lacarte
breakfast.
Metode Analisis dan penyajian Hasil
Penulis menggunakan analisis kualitatif yaitu dengan
mendeskripsikan dan melalui pemaparan bagaimana proses dan
bagaimana cara atau langkah melayani tamu di restaurant dan cara

melayani tamu complaint di restaurant melalui data yang penulis



kumpulkan saat praktik kerja lapangan di The Kayon Valley Resort.

E. Sistematika Penulisan
Sistematika yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini adalah
sebagai berikut.
1.  Bab I Pendahuluan
Bab ini terdiri dari Latar Belakang, Rumusan Masalah, Tujuan dan

Manfaat Penulisan, Metode Penulisan, dan Sistematika Penulisan.

2.  Bab Il Landasan Teori

Bab ini memuat teori mengenai cara Pelayanan A ’lacarte Breakfast di
The Kayon Valley Resort, Jenis-Jenis Hotel, Pengertian Food & Beverage
Service, dan Pengertian A 'lacarte Breakfast.
3. Bab Il Gambaran Umum Perusahaan

Bab ini Menjelaskan lokasi dan sejarah perusahaan, bidang usaha,
fasilitas perusahaan /hotel dan struktur Organisasi.
4.  Bab IV Pembahasan

5.  BabV Penutup



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan data, penulis memperoleh
kesimpulan yang dapat diambil dari observasi mengenai pelayanan A ’lacarte

Breakfast oleh Pramusaji pada Kepitu Restaurant di The Kayon Valley Resort:

1. Pelayanan yang diterapkan di Kepitu Restaurant tahapan mulai dari tamu
datang hingga tamu selesai breakfast pelayanan ini sangatlah penting untuk
dipahami dan diterapkan oleh staff/daily worker ataupun trainee di Kepitu
Restaurant karena terlewatkan satu tahapan maka operasional restaurant tidak
akan berjalan dengan lancar pelayanan dibuat mengenai dari cleaning
restaurant, welcome and seating the guest, menjelaskan stater (makanan
pembuka), menjelaskan minuman, taking order, serving food & drink, offering
help and majig word dan terakhir melakukan clear-up danmembersihkan meja
dengan menerapkan pelayanan yang benar maka tamu akan merasa senang dan
nyaman dengan pelayanan yang kita berikan.

2. Pramusaji adalah karyawan/karyawati di restaurant yang bertugas untuk
melayani tamu yang datang ke restaurant dengan memberikan pelayanan yang
terbaik.

3. A’lacarte ungkapan dari Bahasa Perancis yang berarti “according to the card”
dalam Bahasa Inggris atau “sesuai dengan kartu” dalam Bahasa Indonesia.

Dengan mengacu kepada menu makanan yang tersedia di restaurant.
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Semua menu tersebut mencangkup Appetizer, Main Course, Soup dan terakhir
Dessert. Jadi 4 'lacarte adalah suatu susunan menu yang dicantumkan pada

daftar makanan tersebut disertai dengan harganya tersendiri.

B. Saran

Dalam memberikan pelayanan terbaik dalam pelayanan breakfast, ada

beberapa saran yang ingin penulis sampaikan kepada pihak perusahaan Kepitu

Restaurant di The Kayon Valley Resort antara lain:

1.

Rutin dalam melakukan praktek mengenai sequence of service dalam melayani
tamu, dan praktek ini yang akan menjadi pemeran adalah para staff/daily
worker ataupun trainee sehingga manager dapat melihat kekurangan staff/daily
worker ataupun trainee memberikan pelayanan kepadatamu sekaligus dapat
menjadi tempat evaluasi dalam meningkat pelayanan yang diberikan kepada
tamu.

Staff/daily worker ataupun trainee harus memperhatikan peralatan yang kurang
dapat menghambat pelayanan yang kita berikan kepada tamu kekurang
cutleries, b7b plate dan juga ada lainnya ketika peralatan itu kurang langsung
mengambilnya ke gudang tempat penyimpanan.

Tetap memberikan reward atau penghargaan kepada karyawan yang
berprestasi dalam menerapkan pelayanan agar termotivasi dalam memberikan

pelayanan yang terbaik kepada tamu di hotel.
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