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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang 

Indonesia merupakan salah satu negara kepulauan yang berada di Asia 

Tenggara yang memiliki beraneka ragam budaya, suku dan tradisi. Bali merupakan 

salah satu pulau terkenal di berbagai mancanegara yang terletak di Indonesia, Bali 

juga disebut dengan Pulau Dewata. Pulau yang memiliki penduduk mayoritas 

Agama Hindu ini memiliki budaya yang kental, keindahan alam yang akan 

memanjakan mata, objek wisata dalam bentuk kesenian serta wisata kuliner khas 

Bali sehingga memiliki daya tarik tersendiri bagi wisatawan lokal maupun 

internasional. Salah satu unsur penting yang harus dimiliki dalam industri 

pariwisata adalah akomodasi.  

Akomodasi merupakan penyedia jasa penginapan berupa bangunan yang 

dilengkapi dengan pelayanan makanan dan minuman, serta fasilitas lainnya yang 

dikelola secara komersial. Akomodasi yang sering digunakan oleh wisatawan 

biasanya seperti hotel, villa dan guest house. Selain itu, transportasi juga menjadi 

elemen penting bagi wisatawan yang ingin mengunjungi objek wisata yang jauh 

dari tempat tamu menginap. Dengan adanya akomodasi dan transportasi dapat 

memudahkan wisatawan yang berkunjung ke Bali melakukan kegiatannya dengan 

jangka waktu yang lama di Bali, sudah banyak dibangun hotel-hotel yang berlokasi 

di beberapa daerah seperti Nusa Dua, Kuta, Sanur, Canggu, Ubud dan dll. Sehingga 
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memudahkan wisatawan yang ingin berlibur di Bali dalam jangka waktu yang 

panjang. Salah satu hotel yang terletak di Ubud yaitu COMO Uma Ubud. 

COMO Uma Ubud merupakan salah satu properti dari COMO Group yang ada 

di Bali dan merupakan sebuah hotel di kawasan Ubud yang dibuka pada tanggal 26 

Juni 2004. COMO Uma Ubud terletak di Jalan Raya Sanggingan, Banjar 

Lungsiakan, Kedewatan, Ubud, Gianyar, Bali. COMO Uma Ubud memiliki 

fasilitas seperti, Spa, pool bar, gym, yoga studio, yoga pavilion, meeting room, 

parking area, dan restoran. COMO Uma Ubud memiliki 2 jenis restoran yaitu 

Cucina Restoran dan Kemiri Restoran. Cucina Restoran merupakan restoran yang 

hanya menyajikan makan siang (lunch) dan makan malam (dinner) dan menyajikan 

menu khusus yaitu Italian food. Sedangkan Kemiri Restoran merupakan restoran 

khusus untuk menyajikan sarapan atau breakfast dan dining room (room service). 

COMO Uma Ubud memiliki beberapa departemen yang saling berkaitan dan 

mendukung seluruh operasional hotel untuk menciptakan pelayanan yang 

memuaskan untuk tamu yang menginap di COMO Uma Ubud  seperti, front office 

department, housekeeping department, accounting department, engineering 

department, human & resources department, IT department, dan food & beverage 

department. Food & Beverage Department terbagi menjadi 2 bagian yaitu food & 

beverage product dan food & beverage service. Restoran yang penulis jadikan 

sebagai tempat observasi penulisan proposal ini yaitu Kemiri Restoran di food & 

beverage service section. 

 Kemiri Restoran merupakan restoran yang menyediakan pelayanan khusus 

untuk breakfast dan in-room dining kepada in-house guest di COMO Uma Ubud. 
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Dalam pelayanan breakfast di restoran yang dilakukan oleh waiter/s menerapkan 

a’la carte menu atau pelayanan a’la carte.  A’la carte service merupakan jenis 

service, yang makanan yang disajikan kepada tamu ditata langsung oleh chef di atas 

piring saji. Selanjutnya para waiter/s akan menghidangkan makanan tersebut 

kepada tamu sesuai dengan pesanan dari tamu tersebut. 

 Menu a'la carte di Kemiri Restaurant hanya diperuntukkan unuk hot dishes 

saja, sedangkan untuk cold dishes dihidangkan dalam buffet table seperti, jus, 

yogurt, sereal, fresh fruit, dan fruit salad. Untuk mendapatkan hot dishes yang tamu 

inginkan, tamu dapat memilih dan memesan langsung kepada waiter/s di Kemiri 

Restoran. Menu hot dishes yang dapat dipilih oleh tamu saat breakfast terdapat 

beberapa jenis makanan yaitu western food seperti real toast, egg benedict, french 

toast, zucchini haloumi fritters, smoothie bowl, astecq quinoa bowl, pancake, 

omelete, dan two eggs cooked your way yang dilengkapi dengan beberapa 

condiment seperti smoke salmon, smoke bacon, avocado, kale, roast tomato, sweet 

corn cake, chicken sausage, dan mushroom. Selain western food, Kemiri Restoran 

juga memiliki pilihan Asian food untuk para tamu. Konsep pada Asian food ini yaitu 

menggunakan beberapa jenis bumbu-bumbu yang sering ditemui pada Asian food 

khususnya Balinese food. Beberapa menu Asian tersebut yaitu, bakso ayam dan 

Balinese nasi goreng. Selain menu Asian tesebut, terdapat beberapa menu Asian 

lainnya yang dijadikan sebagai special daily menu. Special daily menu merupakan 

menu yang hanya ada di hari tertentu seperti mie goreng, black rice porridge, nasi 

lemak, bubuh bali, laksa, Balinese pork belly, dan bubuh ikan. Semua menu tersebut 

hanya terdapat di hari tertentu mulai dari hari Senin-Minggu. 
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Pelayanan di Kemiri Restoran sangat berpengaruh pada kepuasan in-house 

guest karena Kemiri Restoran merupakan satu-satunya restoran untuk menyajiakn 

sarapan pagi (breakfast) dan semua in-house guest akan melakukan sarapan pagi di 

restoran ini. Untuk itu, memberikan pelayanan yang terbaik kepada tamu saat 

breakfast sangat mempengaruhi kepuasan tamu. Dengan menerapkan konsep a’la 

carte service ini, para waiter/s dituntut mampu untuk memberikan pelayanan secara 

professional seperti pelayanan dengan keramah-tamahan untuk menciptakan kesan 

pertama yang positif terhadap tamu, kemampuan berkomunikasi yang bagus, dan 

kecepatan dan ketepatan dalam melayani tamu kepada seluruh in-house guest 

sehingga dapat memuaskan tamu dalam pelayanan breakfast dengan menerapkan 

sequence of service dari tamu memasuki restoran hingga tamu meninggalkan 

restoran.  

Hal-hal yang tentunya sangat penting saat melayani tamu yaitu kemampuan 

berkomunikasi dengan tamu. Dalam pelayanan a’la carte ini, tidak semua tamu 

yang bisa menggunakan bahasa inggris, sehingga dalam menangani tamu, sebagai 

seorang waiter/s harus mampu mengerti dan menjelaskan dengan teliti apa yang 

tamu inginkan dan apa yang tamu maksud sehingga dapat memenuhi keinginan 

tamu tersebut. Kemampuan berkomunikasi ini sangat penting untuk seorang 

waiter/s agar tidak terjadi misscomunication saat melakukan taking order, terutama 

saat ada permintaan khusus dari menu yang tidak tersedia. Hal tersebut juga harus 

di dengar dan dipahami oleh seorang waiter/s, sehingga waiter/s dapat 

menyampaikan permintaan khusus tersebut ke bagian food & beverage product 
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dengan informasi yang jelas dan tepat, dan mengurangi adanya keluhan atau 

complain dan mendapatkan tanggapan yang bagus dari tamu. 

Selain kemampuan berkomunikasi, sebagai seorang waiter/s harus memiliki 

kemampuan lainnya itu kecepatan dan ketepatan dalam melayani tamu. Kecepatan 

dan ketepatan dalam melayani tamu tersebut yaitu saat melayani urgent request dari 

tamu. Dalam melayani urgent request, seorang waiter/s dituntut untuk dapat 

memberikan informasi yang tepat apabila permintaan tamu tersebut tersedia atau 

tidak yang sebelumnya sudah di cek di bagian food and beverage product dan 

segera menginformasikan kepada tamu agar tamu tidak menunggu lama. Selain itu, 

dengan adanya konsep a’la carte service yang digunakan dalam pelayanan 

breakfast ini, bertujuan agar setiap makanan dari hot dishes akan terhidang dalam 

keaadan hangat dan fresh, dan dapat memuaskan tamu yang menyantapnya, 

sehingga kecepatan dari seorang waiter/s dalam menghidangkan tamu sangat 

diperlukan dan tidak menyebabkan adanya keluhan dari tamu tentang makanan 

dingin yang dihidangkan. 

Hal lain yang perlu diperhatikan oleh seorang waiter/s saat melayani tamu yaitu 

tentang pantangan yang dimiliki oleh tamu. Sebagai seorang waiter/s, memastikan 

hal tersebut harus dilakukan saat melakukan taking order, terutama pada a’la carte 

menu. Apabila tamu memiliki pantangan dalam makanan, seorang waiter/s harus 

memastikan juga bahan-bahan yang terkandung dari menu-menu yang tersedia di 

a’la carte menu tersebut tidak terkandung bahan sesuai dengan pantangan tamu. 

Hal tersebut juga harus diberikan perhatian khusus kepada tamu dan sebagai 

seorang waiter/s  harus melakukan komunikasi atau memastikan kembali dengan 
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bagian food and beverage product apabila dalam makanan yang dipesan tamu 

terkandung pantangan yang dimiliki oleh tamu dan menghindari hal yang tidak 

diinginkan kepada tamu yang menyantap makanan, atau sebagai seorang waiter/s 

dapat menyarankan  kepada tamu untuk memesan makanan yang tidak mengandung 

pantangan atau menginformasikan kembali kepada food and beverage product 

untuk menghilangkan bahan yang mengandung pantangan tersebut. Berdasarkan 

latar belakang tersebut menjadi pertimbangan penulis untuk mengangkat judul 

laporan tugas akhir yaitu “Pelayanan A’la Carte Breakfast kepada In-house Guest 

oleh Waiter/s pada Kemiri Restaurant di COMO Uma Ubud”.  

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun 

rumusan masalah sebagai berikut. 

1. Bagaimanakah Pelayanan Pelayanan A’la Carte Breakfast kepada In-house 

Guest oleh Waiter/s pada Kemiri Restaurant di COMO Uma Ubud? 

2. Apa saja kendala-kendala yang dihadapi berkaitan dengan Pelayanan A’la Carte 

Breakfast kepada In-house Guest oleh Waiter/s pada Kemiri Restaurant di 

COMO Uma Ubud? 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan  

Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas akhir 

dengan judul Pelayanan Pelayanan A’la Carte Breakfast kepada In-house Guest 

oleh Waiter/s pada Kemiri Restaurant di COMO Uma Ubud adalah sebagai berikut. 
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1. Tujuan  

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab rumusan masalah yang telah 

dijabarkan. Adapun tujuan dari penulisan ini adalah: 

a. Mendeskripsikan bagaimana Pelayanan A’la Carte Breakfast kepada In-house 

Guest oleh Waiter/s pada Kemiri Restaurant di COMO Uma Ubud. 

b. Menjelaskan kendala-kendala yang dihadapi berkaitan dengan Pelayanan A’la 

Carte Breakfast kepada In-house Guest oleh Waiter/s pada Kemiri Restaurant 

di COMO Uma Ubud. 

2. Manfaat 

Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan tugas akhir adalah untuk: 

a. Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan Diploma-III program studi 

D-III Perhotelan Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali. 

2) Sebagai pengetahuan tambahan di bidang food & beverage yang belum 

didapatkan sepenuhnya pada saat praktik di kampus. 

3) Sebagai pemahaman untuk mengetahui perbandingan antara teori yang 

diperoleh selama proses perkuliahan dengan keadaan sesungguhnya di industri 

pehotelan. 

b. Politeknik Negeri Bali 

1) Sebagai sumber informasi baru untuk mahasiswa, khususnya Jurursan 

Pariwisata sehingga bisa menjadi masukan untuk mahasiswa yang akan 

melakukan praktik kerja lapangan. 
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2) Sebagai bahan masukan baru untuk memperbanyak bahan bacaan yang ada di 

perpustakaan Politeknik Negeri Bali. 

c. Perusahaan 

1) Untuk memberikan informasi tambahan yang bersifat positif  kepada pihak 

hotel terutama pada food & beverage service di COMO Uma Ubud. 

 

D. Metode Penulisan 

1. Metode Pengumpulan data 

Metode yang digunakan penulis untuk mengumpulkan data adalah sebagai 

berikut. 

a. Metode Observasi 

Observasi merupakan teknik pengumpulan data yang mempunyai ciri yang 

spesifik bila dibandingkan dengan teknik yang lain. Observasi juga tidak 

terbatas pada orang, tetapi juga objek-objek alam yang lain. Melalui kegiatan 

observasi peneliti dapat belajar tentang perilaku dan makna dari perilaku 

tersebut(Sugiyono, 2018).  Metode pengumpulan data dengan metode observasi 

yang penulis lakukan adalah melakukan pengamatan secara langsung dan 

mencatat hal-hal yang berkaitan dengan Pelayanan A’la Carte Breakfast kepada 

In-house Guest oleh Waiter/s pada Kemiri Restaurant di COMO Uma Ubud. 

b. Metode Wawancara 

Wawancara adalah salah satu alat yang paling banyak digunakan untuk 

mengumpulkan data penelitian kualitatif. Wawancara memungkinkan peneliti 

mengumpulkan data yang beragam dari responden dalam berbagai situasi dan 
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konteks (Saraosa, 2017). Metode wawancara yang dilakukan penulis yaitu 

dengan cara mengajukan pertanyaan kepada staff, supervisor, serta manager 

yang terlibat langsung dalam melakukan Pelayanan A’la Carte Breakfast 

kepada In-house Guest oleh Waiter/s pada Kemiri Restaurant di COMO Uma 

Ubud. 

c. Studi Kepustakaan 

Menurut (Nazir, 2014) studi kepustakaan adalah Teknik pengumpulan data 

dengan mengadakan studi penelaahan terhadap buku-buku, literatur-literatur, 

catatan-catatan dan laporan-laporan yang ada hubungannya dengan masalah 

yang dipecahkan dalam judul yang dibahas terkait dengan Pelayanan A’la 

Carte Breakfast kepada In-house Guest oleh Waiter/s pada Kemiri Restaurant 

di COMO Uma Ubud. 

2. Metode Analisis dan Penyajian Data 

Metode analisis dan penyajian data yang digunakan penulis adalah sebagai 

berikut. 

a. Metode dan Teknik Analisis Data 

Metode dan teknik analisis data yang penulis gunakan dalam menyusun 

proposal tugas akhir ini adalah metode analisis deskriptif kualitatif, yaitu teknik 

dengan cara memaparkan atau menguraikan data-data dan informasi dengan 

sistematis, dengan apa adanya seperti yang di temukan Pelayanan A’la Carte 

Breakfast kepada In-house Guest oleh Waiter/s pada Kemiri Restaurant di 

COMO Uma Ubud. 
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b. Metode dan Teknik Penyajian Data 

Metode dan teknik analisis data yang penulis gunakan dalam menyusun 

proposal tugas akhir ini adalah metode penyajian informal yaitu metode 

penyajian hasil analisis dengan penjelasan-penjelasan atau uraian kata-kata 

untuk mengetahui cara Pelayanan A’la Carte Breakfast kepada In-house Guest 

oleh Waiter/s pada Kemiri Restaurant di COMO Uma Ubud. 

 

E. Sistematika Penulisan 

Sistematika yang digunakan dalam penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bab I Pendahuluan 

Bab ini berisi Latar Belakang, Rumusan Masalah, Tujuan dan Manfaat 

Penulisan, Metode Penulisan, dan Sistematika Penulisan. 

2. Bab II Landasan Teori. 

Bab ini memuat teori mengenai pengertian dan klasifikasi hotel, pengertian dan 

klasifikasi restoran, pengertian dan klasifikasi food and beverage department, 

pengertian dan jenis-jenis menu, pengertian dan klasifikasi tamu (guest), 

pengertian, kualifikasi, serta tugas dan tanggung jawab waiter/waitress 

(pramusaji), pengertian, jenis-jenis, dan prosedur pelayanan tamu di restoran. 

3. Bab III Gambaran Umum Perusahaan 

Bab ini menjelaskan lokasi dan sejarah COMO Uma Ubud, bidang usaha dan 

fasilitas COMO Uma Ubud dan struktur organisasi COMO Uma Ubud. 
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BAB V  

PENUTUP 

 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan uraian pada bab pembahasan diatas, maka dapat disimpulkan 

prosedur, kendala, dan solusi dari  Pelayanan A’la Carte Breakfast kepada In-House 

Guest oleh Waiter/s di Kemiri Restaurant COMO Uma Ubud sebagai berikut. 

1. Tahap Persiapan 

Tahap persiapan merupakan tahap yang perlu dipersiapakan secara maksimal 

agar kegiatan dalam pelayanan a’la carte breakfast kepada in-house guest di 

COMO Uma Ubud dapat berjalan dengan lancar dan mengurangi hambatan-

hambatan yang dapat memengaruhi kelancaran breakfast. Tahap persiapan sebelum 

breakfast dimulai dari: 

a. Persiapan diri 

b. Persiapan area belakang 

c. Persiapan meja buffee 

d. Persiapan side stand dan meja tamu 

2. Tahap Pelaksanaan 

Tahap pelaksanaan merupakan tahap saat seorang waiter/s melakukan 

pelayanan a’la carte breakfast kepada in-house guest yang datang ke Kemiri 

Restaurant untuk breakfast, mulai dari tamu memasuki restoran hingga tamu 

meninggalkan restoran. Tahap pelaksanaan yang dilakukan oleh waiter/s saat 

menangani breakfast yaitu: 
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a. Saat tamu datang ke restoran 

b. Saat tamu menikmati breakfast 

c. Saat menangani pembayaran tamu (billing) 

d. Saat tamu meninggalkan restoran 

3. Tahap Akhir 

Tahap akhir merupakan tahapan saat breakfast telah selasai. Tahapan yang 

dilakukan oleh seorang waiter/s saat breakfast berakhir yaitu: 

a. Membersihkan dan clear-up meja tamu 

b. Membersihkan dan clear-up meja buffet 

c. Membersihkan dan melengkapi area belakang restoran 

d. Melengkapi side stand 

4. Kendala yang Dihadapi dan Solusinya 

a. Kurangnya kapasitas meja, cara mengatasinya dengan cara mengatur meja tamu 

sehari sebelumnya sesuai guest list yang tersedia. 

b. Keterbatasan komunikasi dengan tamu yang tidak bisa Bahasa Inggris, yang 

diatasi dengan cara menggunakan google translate untuk berkomunikasi agar 

menjadi lebih mudah dengan tamu. 

c. Permintaan tamu yang tidak tersedia di menu, cara mengatasinya yaitu 

menyarankan tamu untuk melakukan pre-order dan dibuatkan saat breakfast 

berikutnya sehingga kitchen dapat mempersiapakan bahan-bahan yang akan 

digunakan dalam pesanan tamu. 



94 

 

 

 

d. Terbatasnya waiter/s yang incharge saat breakfast. Cara mengatasinya yaitu, 

manager akan mengatur ulang jadwal karyawan serta membuatkan jadwal split 

untuk karyawan. 

 

B. Saran 

Berdasarkan uraian pada bab pembahasan, maka penulis dapat memberikan 

saran untuk kelancaran pelayanan a’la carte breakfast kepada in-house guest di 

COMO Uma Ubud sebagai berikut.  

1. Keterbatasan komunikasi antara tamu dengan waiter/s, terutama tamu yang 

tidak bisa menggunakan Bahasa Inggris, maka disarankan kepada pihak hotel 

untuk melakukan pelatihan kepada para staff  berupa pelatihan bahasa asing 

yang paling banyak tidak bisa digunakan oleh tamu seperti bahasa Rusia dan 

bahasa Jepang, seperti yang sering penulis temui saat melakukan pelayanan 

breakfast. Pelatihan tersebut dapat berupa pelatihan mengenai kata-kata yang 

terdapat pada menu sesuai dengan bahasa asing yang digunakan oleh tamu, 

sehingga saat menjelaskan menu, waiter/s dapat mejelaskan menu tersebut 

menggunakan bahasa yang tamu dapat pahami.  

2. Saran kedua yang dapat penulis berikan yaitu, pihak hotel dapat mengadakan 

pelatihan cara penanganan tamu complain atau keluhan tamu mengenai 

makanan yang dihidangkan saat tamu breakfast agar waiter/s dapat menangani 

tamu yang datang ke restoran dengan benar. Pelatihan tersebut dapat berupa 

cara berbicara yang sopan serta cara penanganan yang tepat agar keluhan dari 

tamu tidak bertambah buruk dan dapat teratasi dengan baik. 
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