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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Satu diantara pulau di Indonesia yang dikenal sebagai destinasi wisata yang
menawarkan berbagai objek wisata kepada para wisatawan dan mendapatkan
julukan sebagai pulau dewata yaitu Bali. Objek wisata tersebut meliputi wisata
budaya, wisata alam, maupun wisata kuliner, Bali juga dikenal dengan keramah
tamahan masyarakat dan adat istiadatnya. Karena itu, Pulau Bali ramai
dikunjungi berbagai wisatawan, baik wisatawan lokal maupun wisatawan
mancanegara, yang melakukan kunjungan ke Pulau Bali untuk berlibur maupun
melakukan kunjungan kegiatan wisata. Diperlukannya faktor penunjang untuk
kelancaran pariwisata agar sektor pariwisata di Bali dapat berjalan dengan baik,
seperti adanya akomodasi. Akomodasi merupakan tempat yang difungsikan
sebagai tempat bagiwisatawan tinggal untuk sebentara. Akomodasi memiliki
pengaruh terhadap lama tinggal wisatawan di suatu daerah tujuan dan berperan
penting bagi wisatawan yang melakukan perjalanan wisata. Akomodasi yang
terdapat di Bali diantaranya, hotel, villa, cottages, inn, motel dan bungalow.
Salah satu akomodasi di Bali yang sering dijumpai adalah hotel.

Hotel adalah jenis akomodasi yang memberikan jasa pelayanan akomodasi,
makanan, minuman, dan jasa yang dikelola untuk umum komersial dengan

menggunakan sebagian atau seluruh bangunannya.



Beberapa jenis hotel seperti: Hotel yang dilihat dari kelasnya, hotel
berdasarkan rencana, hotel yang dilihat dari ukuranannya, hotel yang dilihat
dari lokasi, hotel yang dilihat dari tamu yang menginap, hotel dilihat dari lama
tamu tinggal, hotel dilihat dari kategori jenis tamu, hotel yang dilihat dari aspek
bentuk bangunan, hotel yang dilihat dari wujud fisik dan hotel yang yang dilihat
dari lingkungannya. Hotel berharap tamu-tamunya kembali lagi setelah
menginap. Kesan yang baik bagi tamu sangat diharapkan dapat diberikan oleh
hotel. Para karyawan hotel diharapkan dapat memberikan kesan Impression
yang dapat memberikan kepuasan kepada tamu tersebut, semua karyawan, baik
yang langsung maupun tidak langsung berhubungan dengan tamu, harus
memberikan pelayanan terbaik. Pelayanan yang berhubungan langsung dengan
tamu di hotel yaitu pelayanan di restaurant, sehingga diharapkan pelayanan
yang di berikan di restaurantdapat memuaskan tamu yang berkunjung ke
restaurant, sehingga mendapatkan kesan yang baik dari tamu kepada hotel dan
restaurant yang dikunjungi.

Food and beverage department memiliki tugas serta bertanggung jawab
dalam menyediakan dan melayani makanan dan minuman bagi para tamu
selama tinggal di hotel. Food and beverage department terdiri dari food and
beverage service departement dan food and beverage product departement.
Departemen food and beverage service menyajikan makanan dan minuman
untuk wisatawan di berbagai lokasi, sementara departemen food and beverage
product menyiapkan dan memproduksi makanan untuk tamu, pelanggan, dan

karyawan hotel.
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Hotel Komaneka at Tanggayuda memiliki satu restaurant utama yaitu,
Batukaru Restaurant yang dibagi menjadi beberapa sub restaurant yaitu Teras
Cafe, Batukaru Lounge dan Paon Bali. Orang yang bertugas di Batukaru
Restaurant disebut dengan restaurant attendant atau waiter/waitress.
Restaurant attendant adalah karyawan yang bertugas melayani kebutuhan
makanan dan minuman pelanggan hotel secara profesional. Seorang restaurant
attendant bertanggung jawab juga untuk memelihara kebersihan di restaurant,
menyambut tamu, menghidangkan dan menyediakan pesanan makanan dan
minuman, memberikan service yang terbaik kepada tamu dengan tujuan
meninggalkan kesan positif pada tamu, agar tamu merasa puas dan kembali
sebagai pelanggan.

Menu yang terdapat di Batukaru Restaurant seperti, buffet menuyang
makanan/hidangan sudah tertata di atas meja buffet (buffet table) secara apik
serta menarik oleh para pramusaji dan tamu diberikan kesempatan untuk
mengambil makanan sendiri sesuai dengan selerannya, buffet menu di Batukaru
Restaurant dipergunakan pada saat event special dinner seperti new year dinner.
Selanjutnya juga terdapat table d hote menu yang menerapakan daftar makanan
yang disusun dan ditentukan oleh pihak restaurant dan merupakan daftar
hidangan yang terdiri dari satu paket makanan yang sudah ditentukan jenisnya,
seperti appetizer, sup, main course, dessert serta coffeeor tea dengan harga
secara keseluruhan untuk perorangan (fixed courses) serta tamu hanya dapat

memilih dari paket makanan yang telah disiapkan sesuai pesanan pada menu



table d’hote di Batukaru Restaurant dipergunakan untuk menu romantic dinner
dan candle light dinner.

Selain kedua menu di atas Batukaru Restaurant juga memiliki ala’carte
menu yaitu, menu mencantumkan daftar hidangan lengkap dengan harga, yang
dimasak oleh kitchen dan disajikan oleh pramusaji sesuai urutan setelah
pemesanan tamu. Ala’carte menu dipergunakan untuk breakfast, lunch, dan
dinner di Batukaru Restaurant. Keunggulan ala’carte menu yaitu, makanan
dimasak sesuai dengan pesanan sehingga makanan yang dihidangkan lebih
segar dan lezat serta pengunjung dapat memilih makanan sesuai dengan selera
dan kebutuhan mereka. Namun ala’carte menu juga memiliki kekurangan
seperti, ala’carte menu biasanya ditawarkan dengan harga lebih tinggi
dibandingkan buffet dan table d’hote menu., karena ala ‘carte menu memesan
item makanan secara individual sedangkan buffet menu dan table d’hote menu
menawarkan pilihan lebih banyak dengan harga tetap, dan pengunjung perlu
menunggu lebih lama untuk mendapatkan makanan mereka terutama jika
restaurantsedang ramai. Hal ini menyebabkan banyaknya keluhan dari
pengunjung terutama pada saat breakfast, karena lamanya menunggu makanan
yang dipesan.

Berdasarkan permasalahan ala’carte menu di atas penulis tertarik
melakukan penelitian di food and beverage service department, khususnya
dalam meningkatkan pelayanan ala 'carte breakfastdi Batukaru Restaurant pada
Hotel Komaneka at Tanggayuda Ubud. Dalam kesempatan ini penulis

mengangkat topik pada Tugas Akhir dengan judul “Pelayanan Ala’carte



Breakfast oleh Restaurant Attendant pada Batukaru Restaurant di Komaneka at

Tanggayuda Ubud”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis merumuskan masalah sebagai
berikut:
1. Bagaimana pelayanan ala’carte breakfast oleh restaurant attendant pada
Batukaru Restaurant di Komaneka at Tanggayuda Ubud?
2. Hambatan apa saja yang dialami oleh seorang restaurant attendant saat
melayani ala’carte breakfast pada Batukaru Restaurant di Komaneka at

Tanggayuda Ubud?

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas maka tujuan dan
manfaat penulisan Tugas Akhir ini yaitu:
1. Tujuan
a. Menjelaskan pelayanan ala’carte breakfast oleh restaurant attendant
pada Batukaru Restaurant di Komaneka at Tanggayuda Ubud.
b. Menjelaskan hmabatan-hambatan yang dialami oleh seorang restaurant
attendantsaat melayani ala’carte breakfast pada Batukaru Restaurant
di Komaneka at Tanggayuda Ubud.
2. Manfaat

Adapun manfaat kegunaan penulisan Tugas Akhir ini antara lain:



a. Mahasiswa

1)

2)

3)

Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk
menyelesaikan Program Studi Perhotelan DIIl pada Jurusan
Pariwisata di Politeknik Negeri Bali.

Mahasiswa dapat menambah pengetahuan, wawasan, dan
kemampuan dalam bidang food and beverage service
departement, serta dapat mengetahui secara detail mengenai
penangnan ala’carte breakfast oleh restaurant attendant di
Batukaru Restaurant.

Sebagai tolak ukur pemahaman dengan mengetahui
perbandingan-perbandingan antara teori yang didapat di
perkuliahan dengan di industri mengenai prosedur pelayanan

ala’carte breakfast oleh restaurant attendant.

b. Politeknik Negeri Bali

C.

1)

2)

Sebagai sumber landasan dan menambah informasi dalam
rangka meningkatkan proses belajar mengajar dan sebagai
bahan referensi yang nantinya dapat digunakan sebagai
penelitian yang berhubungan dengan food and beverage
service departement.

Sebagai bahan referensi atau bacaan untuk mahasiswa
dilingkungan kampus Politeknik Negeri Bali tentang prosedur

penanganan ala carte breakfast oleh restaurant attendant.

Hotel Komaneka at Tanggayuda



1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang
bermanfaat dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada
tamu, khususnya dalam penanganan breakfast.

2) Digunakan sebagai tindakan dalam menangani hambatan pada

saat pelayanan breakfast di Batukaru Restaurant.

D. Metode Penulisan
1. Metode Pengumpulan Data
Adapun metode yang penulis gunakan dalam penulisan Tugas Akhir ini
diantaranya:
a. Metode Observasi
Metode observasi yang digunakan yaitu dengan cara melakukan
pengamatan dan mempraktikkan secara langsung dalam pelayanan
ala’carte breakfast pada Batukaru Restaurant di Komaneka at
Tanggayuda Ubud.
b. Metode Wawancara
Metode wawancara dilakukan dengan cara melakukan wawancara
secara langsung dengan Restaurant Manager, Supervisor Restaurant
dan Restaurant Attendant tentang pelayanan ala ’carte breakfast pada
Batukaru Restaurant di Komaneka at Tanggayuda Ubud.

c. Studi Kepustakaan



Metode kepustakaan dilakukan dengan cara menelaah buku, catatan,
literature serta berbagai laporan yang berkaitan dengan pelayanan
ala’carte breakfast.

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil
Metode analisis data yang digunakan adalah penelitian deskriptif
dengan data kualitatif, yang menyajikan deskripsi dan gambaran tentang
keadaan atau peristiwa. Dalam penyusunan Tugas Akhir ini penulis
menggunakan metode penyajian hasil yaitu:
a. Metode formal yaitu, menyajikan hasil analisis dengan lampiran,
gambar dan foto yang terkait.
b. Metode informal yaitu, metode penyajian hasil analisis data dengan

deskripsi paragraph sesuai dengan kaidah-kaidah penulisan.

E. Sistematika Penulisan
Sistematika yang digunakan dalam penulisan Tugas Akhir ini yaitu:
1. Bab I Pendahuluan
Bab ini berisi latar belakang, rumusan masalah, tujuan dan manfaat
penulisan, metode penulisan, dan sistematika penulisan.
2. Bab Il Landasan Teori
Bab ini memuat teori mengenai pelayanan ala’carte breakfastoleh
restaurant attendant pada Batukaru Restaurant di Komaneka at Tanggayuda
Ubud. Teori yang digunakan yaitu pengertian hotel, pengertian dan fungsi

dari food and beverage department, pengertian restaurant dan jenis-jenis



restaurant, pengertian menu, pengertian restaurant attendant serta
pengertian pelayanan.
Bab 111 Gambaran Umum Perusahaan

Bab ini membahas lokasi dan sejarah perusahaan, jenis usaha serta
fasilitas yang dimiliki, serta struktur organisasi perusahaan atau hotel.
Bab IV Hasil dan Pembahasan

Bab ini membahas permasalahan yang dihadapi oleh seorang restaurant
attendant dalam pelayanan ala 'carte breakfast di Batukaru Restaurant dan
solusi dari permasalahan yang dihadapi.
Bab V Penutup

Bab ini mejelaskan kesimpulan yang di dapat dari penjelasan pelayanan
ala’carte breakfast oleh Restaurant Attendant pada Batukaru Restaurant di
Komaneka at Tanggayuda Ubud dan memberikan saran dalam membantu
kelancaran pelayana ala’carte breakfast oleh Restaurant Attendant di

Batukaru Restaurant.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan penjelasan mengenai pelayanan ala’carte breakfast oleh
restaurant attendant pada Batukaru Restaurant di Komaneka at Tanggayuda Ubud,
maka penulis dapat menyimpulkan bahwa pelayanan dibagi menjadi tiga tahap
yaitu tahap persiapan, tahap pelayanan, dan tahap closing breakfast.

Pada tahap persiapan breakfast dibagi menjadi dua yaitu persiapan diri dan
persiapan area kerja. Selanjutnya tahap pelaksanaan pelayanan ala carte breakfast
yang terdiri dari pelayanan padat saat tamu memasuki restaurant, pada saat
breakfast berlangsung, dan pada saat tamu meninggalkan restaurant. Setelah tahap
pelayanan breakfast selesai dilanjutkan dengan tahap closing breakfast yang terdiri
dari last call, clear up table dan dilanjutkan dengan membersihkan dan merapikan
side stand.

Dalam pelayanan ala carte breakfast oleh restaurant attendant pada Batukaru
Restaurant di Komanekaat Tanggayuda Ubud terdapat kendala yang dihadapi yaitu
keterlambatan pelayanan breakfast dikarenakan dumbwaiter yang tidak berfungsi
dan banyaknya pesanan pada saat breakfast, sehingga menyebabkan lambatnya
pelayanan breakfast di restaurant, untuk mengatasi masalah tersebut restaurant
attendant menginformasikan kepada engineering department agar dumbwaiter
segera di perbaiki, dan selama dumbwaiter belum berfungsi restaurant attendant
menggunakan metode occupancy dengan menambah staff yang in charge. Kendala

kedua yang ditemukan dalam pelayanan breakfast yaitu, persediaan baby chair
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yang tidak mencukupi khususnya pada high occupancy. Hal tersebut dapat diatasi

dengan meminjam baby chair ke houkeeping department.

B. Saran

Berdasarkan pembahasan pelayanan ala’carte breakfast oleh restaurant
attendant pada Batukaru Restaurant di Komaneka at Tanggayuda Ubud, penulis
memberikan saran untuk kelancaran operasional pelayanan breakfast yaitu dengan
mengatur penempatan staff (menambah staff yang in charge pada saat high
occupancy) dengan membagi section penempatan seperti menugaskan dua staff
sebagai runner untuk membawa pesanandari kitchen ke restaurant, dua staff
menangani room service dan floating breakfast, dua staffin charge di restaurant
untuk taking order dan serving pesanan tamu, satu captain yang bertugas
menyambut tamu dan satu staff sebagai stewards. Tujuan dari penempatan staff
ini agar operasional pelayanan breakfast baik di restaurant, room service,
breakfast box dan floating breakfast berjalan dengan lancar tanpa adanya keluhan
keterlambatan pesanan tiba dan engineering department harus secara rutin
mengecek dumb waiter untuk meminimalisir kerusakan. Membangun hubungan
dan komunikasi yang baik dengan seluruh staf di department lain yang ada di

hotel, guna memperlancar operasional dalam memberikan pelayanan kepada tamu.
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