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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Sebagai salah satu industri yang sangat potensial, pariwisata 

berkembang pesat di Indonesia. Indonesia menjadi salah satu daerah tujuan 

wisata yang memiliki potensi besar, mulai dari keindahan alam, peninggalan 

sejarah, maupun kebudayaan yang menjadi andalan di sektor pariwisata, dan 

salah satunya ialah Pulau Bali. Banyak wisatawan mancanegara dan domestik 

yang memilih untuk mengunjungi Pulau Bali sebagai destinasi liburan. Untuk 

memudahkan aktivitas wisatawan selama berlibur di Bali, disediakan 

berbagai fasilitas yang salah satunya berupa jasa penginapan atau akomodasi, 

seperti hotel. 

Hotel merupakan suatu organisasi pelayanan jasa yang menyediakan 

sarana akomodasi, makanan dan minuman, serta fasilitas lain yang dikelola 

dengan tujuan untuk mendapat keuntungan. Terdapat berbagai jenis hotel 

yang ada di Bali, mulai dari hotel melati sampai dengan hotel bintang lima 

bertaraf internasional. Setiap hotel di Bali bersaing untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan kepada tamu. Kualitas pelayanan dan fasilitas yang 

diberikan tiap hotel memiliki tujuan untuk menghasilkan keuntungan bagi 

hotel, dengan cara menjual produk dan jasa yang dimiliki, seperti menjual 

produk makanan dan minuman, serta menjual jasa rileksasi berupa spa, dan 

lainnya. 
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Dalam sebuah hotel, bagian yang memberikan pelayanan makanan dan 

minuman adalah food and beverage department. Bagian food and beverage 

department ini pun terbagi lagi atas dua section, yakni food and beverage 

service dan food and beverage product. food and beverage service secara 

umum bertanggung jawab terhadap kebutuhan pelayanan makanan dan 

minuman dari tamu yang tinggal di dalam hotel maupun tamu yang berasal 

dari luar hotel, dikelola secara komersial dan profesional untuk memberikan 

kepuasan pelanggan serta mendatangkan keuntungan. Pelayanan yang 

diberikan kepada tamu harus maksimal untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan secara keseluruhan di hotel. 

Salah satu luxury hotel terbaik di Ubud yaitu Viceroy Bali, menawarkan 

dua restoran dengan konsep berbeda yang bisa menjadi salah satu pilihan 

terbaik bagi para tamu ketika menginap maupun berlibur di Bali, yakni 

Cascades Restaurant & Bar dan Aperitif Restaurant & Bar. Cascades 

Restaurant & Bar memiliki konsep casual dinning, yang biasa digunakan 

sebagai restaurant tempat tamu menikmati breakfast, lunch, dan dinner 

sembari menikmati pemandangan hutan hijau yang luas membentang dan 

gunung agung yang terlihat sangat cantik dari area restoran, serta terdapat 

pula layanan 24hours room service. Sedangkan, Aperitif Restaurant & Bar 

ialah restoran yang menawarkan konsep fine dinning bertema zaman kolonial 

Eropa ditahun 1920an, yang dilengkapi dengan wine cellar mewah dan 

suasana open kitchen yang menyenangkan.  
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Uniknya, meskipun Aperitif Restaurant & Bar merupakan fine dinning 

restaurant yang memiliki harga set menu yang cukup mahal, pilihan menu 

yang terbatas, dan tidak adanya outside view yang bisa menjadi nilai tambah, 

tidak menutup fakta bahwa banyak customer yang sudah menjadi repeater 

guest di restoran ini. Hal ini ternyata bisa terjadi karena suasana, interior, dan 

kualitas pelayanan yang dimiliki oleh Aperitif Restaurant & Bar. Sistem 

pelayanan yang diterapkan selalu mengedepankan atensi kepada tamu, 

dimulai dari awal tamu baru memasuki restoran hingga tamu meninggalkan 

restoran, untuk memberikan pengalaman secara menyeluruh kepada tamu, 

bukan hanya pengalaman makan malam biasa.  

Beberapa poin penting pada pelayanan dinner yang menjadi fokus 

pramusaji di Aperitif Restaurant & Bar ialah selalu melakukan refill air pada 

gelas yang terdapat di meja tamu, tidak pernah membiarkan gelas kosong 

apapun tetap berada diatas meja tamu, tidak membiarkan sampah (tisu, 

plastik) sekecil apapun terdapat pada meja tamu, melakukan serving dan clear 

up dari arah kanan tamu oleh lebih dari satu pramusaji secara bersamaan 

untuk satu meja tamu, wajib menjelaskan element dan condiment dari setiap 

hidangan yang disajikan pada tamu, cepat tanggap menghampiri dan 

mengganti jika terdapat suara cutleries jatuh dari meja tamu, segera melipat 

kembali napkin dan merapikan posisi kursi sesaat tamu beranjak 

meninggalkan table nya untuk beberapa waktu, serta poin-poin penting 

lainnya. Dengan kata lain, pramusaji harus selalu berada tidak jauh (sekitar 

3-4 meter) dari area meja tamu, agar tidak terdapat hal sekecil apapun yang 
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membuat tamu merasa diabaikan. Pada saat tahap closing dinner, seluruh 

table cloth dan top cloth yang sudah terpakai pada saat operasional, wajib 

untuk diganti dengan yang baru untuk kemudian dilakukan double ironing 

atau tahap menyetrika linen kedua kalinya, langsung diatas meja. Hal ini 

menjadi salah satu SOP untuk memastikan table cloth dan top cloth yang 

terpasang pada saat operasional selalu dalam keadaan bersih, rapi, dan 

kencang setiap harinya. 

Berdasarkan kondisi tersebut, maka penulis tertarik untuk mengangkat 

topik “Pelayanan Dinner oleh Pramusaji di Aperitif Restaurant & Bar at 

Viceroy Bali” kedalam sebuah penilitian guna memberikan pengetahuan 

yang lebih mendalam kepada pembaca mengenai pelayanan makanan dan 

minuman yang diterapkan pada fine dinning restaurant. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat 

disusun rumusan masalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana pelayanan dinner oleh pramusaji di Aperitif Restaurant & Bar 

at Viceroy Bali ? 

2. Apa saja kendala yang dialami oleh pramusaji ketika melakukan pelayanan 

dinner di Aperitif Restaurant & Bar at Viceroy Bali ? 
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C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas 

akhir dengan judul “Pelayanan Dinner oleh Pramusaji di Aperitif Restaurant 

& Bar at Viceroy Bali” adalah sebagai berikut:  

1. Tujuan  

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari 

rumusan masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuan dari penulisan 

ini adalah:  

b. Mendeskripsikan pelayanan dinner yang dilakukan oleh pramusaji 

di Aperitif Restaurant & Bar at Viceroy Bali. 

c. Menjelaskan kendala-kendala yang dialami oleh pramusaji  ketika 

melakukan pelayanan dinner di Aperitif Restaurant & Bar at Viceroy 

Bali. 

2. Manfaat 

Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah untuk: 

a. Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat menyelesaikan program studi D-III 

Perhotelan Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali. 

2) Sebagai pedoman dalam penerapan teori dan praktik yang 

didapatkan selama belajar di Jurusan Pariwisata Politeknik 

Negeri Bali. 

3) Untuk menambah wawasan dan pengetahuan penulis mengenai 

dunia pariwisata khususnya pada bidang food and beverage 
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service dalam hal penanganan tamu di fine dinning restaurant 

oleh pramusaji. 

b. Politeknik Negeri Bali  

1) Sebagai bahan referensi bacaan di perpustakaan Politeknik 

Negeri Bali untuk adik-adik tingkat guna menambah ilmu dan 

wawasan mengenai dunia industri khusunya di bagian Food and 

Beverage Service. 

c. Perusahaan  

1) Sebagai wadah mempromosikan Aperitif Restaurant & Bar at 

Viceroy Bali. 

2) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang 

bermanfaat dalam mutu dan pelayanan kepada tamu. 

3) Dapat mengambil tindakan yang lebih tepat untuk kendala-

kendala yang terjadi dalam memberikan pelayanan dinner kepada 

tamu di Aperitif Restaurant & Bar at Viceroy Bali. 

 

D. Metode Penulisan  

1. Metode Pengumpulan Data 

Dalam menyusun laporan tugas akhir ini, penulis menggunakan 

beberapa metode pengumpulan data, diantaranya: 

a. Observasi, yaitu suatu metode pengumpulan data yang penulis 

lakukan dengan mengamati secara langsung bagaimana pelayanan 

dinner yang dilakukan oleh pramusaji di Aperitif Restaurant & Bar, 
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serta belajar dan terjun secara langsung kedalam industri melalui 

praktik kerja lapangan di food and beverage service department di 

Viceroy Bali. 

b. Wawancara, yaitu suatu metode pengumpulan data yang penulis 

lakukan melalui tanya jawab dengan para pramusaji di Aperitif 

Restaurant & Bar sebagai narasumbernya. 

c. Studi Kepustakaan, ialah suatu metode pengumpulan data yang 

penulis lakukan dengan membaca mengenai informasi yang terkait 

dengan bidang food and beverage service melalui sumber-sumber di 

internet, dan juga beberapa tugas akhir milik alumni jurusan 

pariwisata Politeknik Negeri Bali. 

2. Teknik Analisis Data dan Metode Penyajian Hasil  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan analisis 

data deskriptif. Pengertian kualitatif deskriptif dapat didefinisikan sebagai 

suatu pendekatan yang menekankan pada pengumpulan data dan analisis 

data deskriptif untuk memberikan gambaran menyeluruh tentang suatu 

fenomena tanpa menggunakan pengukuran kualitatif. Jadi, penelitian 

kualitatif deskriptif ialah prosedur penelitian yang menghasilkan data 

berupa kata-kata tertulis yang merupakan deskripsi mengenai suatu hal. 

Data-data tersebut diperoleh melalui kegiatan pengamatan di lapangan, 

wawancara, dan studi pustaka. Melalui teknik analisis ini, penulis 

mendeskripsikan pelayanan dinner oleh pramusaji di Aperitif Restaurant 

& Bar at Viceroy Bali. 
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Untuk menyajikan hasil penelitian agar tersaji dengan baik, 

diperlukan adanya metode penyajian hasil analisis data. Dalam penyajian 

hasil analisis data ini, penulis menggunakan metode informal yaitu 

dengan menggunakan deskripsi-deskripsi yang bersifat kualitatif 

mengenai pelayanan dinner oleh pramusaji di Aperitif Restaurant & Bar 

at Viceroy Bali. 

 

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, serta Sistematika Penulisan. 

2. Bab II Landasan Teori 

Bab ini memuat teori mengenai pelayanan dinner oleh pramusaji di 

Aperitif Restaurant & Bar at Viceroy Bali, teori hotel, teori food and beverage 

department, teori restaurant, teori service, dan teori pramusaji. 

3. Bab III Gambaran Umum Perusahaan  

Bab ini menjelaskan lokasi dan sejarah perusahaan, bidang usaha dan 

fasilitas perusahaan/hotel dan struktur organisasi perusahaan/hotel. 
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4. Bab IV Hasil dan Pembahasan 

Bab ini menjabarkan mengenai pelayanan dinner oleh pramusaji di 

Aperitif Restaurant & Bar at Viceroy Bali, dan kendala-kendala yang dialami 

oleh pramusaji selama melakukan pelayanan dinner tersebut. 

5. Bab V Penutup 

Bab ini berisi kesimpulan pembahasan pada Bab IV, beserta saran yang 

penulis sampaikan mengenai kendala yang terjadi. 
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BAB V 

PENUTUP 
 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan pada Bab IV mengenai Pelayanan Dinner 

Oleh Pramusaji di Aperitif Restaurant & Bar at Viceroy Bali, maka dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Tahap preparation, merupakan tahapan awal yang dilakukan seorang 

pramusaji sebelum memulai pekerjaan. Tahap preparation dimulai dari 

persiapan diri dan juga persiapan alat yang akan digunakan pada saat 

operasional berlangsung. Persiapan diri meliputi kebersihan diri (personal 

hygiene) yang berupa kebersihan badan seorang pramusaji dari ujung rambut 

hingga ujung kaki, kemudian grooming yang menekankan pada kebersihan 

uniform dan cara berpenampilan seorang pramusaji, termasuk juga absensi 

sebelum memulai pekerjaan. Persiapan peralatan meliputi semua jenis 

peralatan yang akan digunakan oleh pramusaji dalam kegiatan operasional, 

mulai dari alat untuk membawa pesanan, alat penghidangan, alat transaksi, 

alat penerimaan pesanan hingga alat-alat pelengkap lainnya. 

2. Tahap operation, merupakan tahap pelayanan dinner berlangsung. Tahap 

operation dimulai dari welcoming the guest, escorting guest to the bar/dining 

area, seating the guest, explaining menu, taking order, upselling wine, 

serving all dishes, billing, serta farewell. Disetiap tahapan diharapkan 

pramusaji selalu memberikan pelayanan yang terbaik, sehingga tamu 
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mendapat perhatian secara menyeluruh dari baru memasuki restaurant 

sampai tamu meninggalkan restaurant. 

3. Tahap closing, merupakan tahapan yang dilakukan diakhir kegiatan 

operasional dengan membersihkan semua peralatan yang digunakan pada 

waktu operasional dan memastikan semua alat dalam kondisi yang siap 

digunakan kembali.  

4. Kendala yang dihadapi oleh pramusaji dalam melakukan pelayanan dinner di 

Aperitif Restaurant & Bar adalah kendala komunikasi internal dan kendala 

kurangnya jumlah staff dalam satu operasional pada event-event besar. 

 

B. Saran 

Adapun saran yang dapat penulis sampaikan agar pelayanan dinner oleh 

pramusaji di Aperitif Restaurant & Bar at Viceroy Bali dapat berjalan lancar 

dan lebih baik lagi kedepannya, yaitu dengan melakukan peningkatan 

manning atau pramusaji yang akan incharge pada event-event besar. 

Peningkatan manning ini dapat dilakukan dengan mencari freelance daily 

worker yang sekurang-kurangnya berpengalaman dalam bidang food and 

beverage service. Hal ini penulis sarankan dengan berdasar pada situasi dan 

kondisi yang tidak memungkinkan bagi perusahaan untuk meminta staff, 

daily worker, dan  trainee mengambil lembur maupun double shift, karena 

jam bekerja yang diterapkan pada event-event besar sudah dimulai dari pukul 

10.00am-closing (diatas pukul 02.00am). Adanya tambahan freelance daily 

worker yang membantu operasional pada event-event besar, tentu akan sangat 
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memudahkan pramusaji lainnya dalam memberikan pelayanan dan atensi 

yang lebih baik kepada seluruh tamu karena tenaga kerja yang tercukupi.
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