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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang 

Maya Sanur Resort & Spa merupakan salah satu hotel bintang lima yang 

berada di kawasan pariwisata Sanur. Hotel ini terletak di Jln. Danau Tamblingan 

No. 89M, Sanur, Denpasar Selatan dan berada dekat dengan Pelabuhan Sanur. 

Maya Sanur Resort & Spa berdiri di bawah naungan perusahaan PT. Maya Resort. 

Hotel ini termasuk dalam salah satu kategori resort hotel karena lokasinya yang 

berada di pinggir pantai (beachfront hotel). Dalam memaksimalkan kelancaran 

operasional hotel dan fasilitasnya, terdapat beberapa departemen yang 

bertanggungjawab untuk mewujudkan hal tersebut di Maya Sanur Resort & Spa 

yaitu Front Office Department, Housekeeping Department, Accounting 

Department, Sales and Marketing Department, Engineering Department, Human 

Resources Department, dan Food and Beverage Department. 

 Food and Beverage Department menjadi bagian yang sangat penting 

keberadaannya dalam suatu hotel, karena memberikan pendapatan dalam bidang 

makanan dan minuman, selain hotel itu menjual kamar sebagai produk utamanya. 

Food and Beverage Department ini dibagi menjadi 2 bagian yaitu food and 

beverage product/kitchen dan food and beverage service. Dalam bidang makanan 

dan minuman, hotel Maya Sanur Resort & Spa memiliki 3 restoran yaitu (1) 

Mayasari Restaurant untuk pelayanan breakfast dan afternoon tea; (2) Tree Bar 

untuk pelayanan lunch dan dinner dengan jenis hidangan mediterranean twist serta 

internasional; dan (3) Kuu Izakaya Dining menyediakan hidangan khas Jepang 
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yang beroperasi untuk lunch dan dinner. Setiap outlet restoran dikelola oleh seorang 

Restaurant Manager dibantu Assistant Restaurant Manager, Supervisor, Bartender, 

dan Waiter/ss (Pramusaji). 

 Restoran Kuu Izakaya Dining beroperasi untuk makan siang (lunch) dan 

makan malam (dinner). Ketentuan waktu untuk lunch dimulai dari pukul 11.00 – 

16.00 WITA, sedangkan untuk dinner dimulai dari pukul 17.00 – 22.00 WITA. 

Dalam operasional restoran Kuu Izakaya Dining, ada 2 jenis menu yang digunakan 

yaitu table d’hote menu dan a’la carte menu. Table d’hote menu hanya 

diperuntukkan bagi tamu half-board dan luxury escape yang menginap di Maya 

Sanur Resort & Spa, sedangkan a’la carte menu tersebut diperuntukkan bagi semua 

tamu. A la carte menu yang tersedia untuk lunch berbeda dengan a’la carte menu 

untuk dinner.  

 Pelayanan lunch dengan a’la carte menu menyediakan jenis makanan yang 

lebih variatif untuk dipesan oleh tamu. Setiap hidangan yang tercantum di a la carte 

menu sudah memiliki harga masing – masing sehingga tamu dapat memilih 

makanan sesuai keinginan atau seleranya. Adapun sistem penyajian makanan yang 

diterapkan di Kuu Izakaya Dining ini dengan sistem table service atau spesifiknya 

termasuk ke dalam american service. Dengan sistem american service, makanan 

telah ditata langsung oleh bagian produksi, sehingga pramusaji hanya perlu 

mengantarkan ke meja tamu. 
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 Dalam melakukan pelayanan di bidang makanan dan minuman tentunya 

berpatokan terhadap suatu standar prosedur yang dikenal dengan istilah sequence 

of service. Adapun tahapan dalam melakukan sequence of service ini dapat 

bervariasi tergantung dengan regulasi di masing – masing perusahaan. Secara 

umum tahapan – tahapan tersebut meliputi; menyambut tamu, memandu dan 

mendudukkan tamu, menyajikan air, mempresentasikan menu, melakukan taking 

order, menyajikan makanan dan minuman, memeriksa kepuasan tamu, memberikan 

tagihan atau bill, dan perpisahan (farewell). Semua tahapan tersebut memiliki 

peranan dan memberikan kesan tersendiri bagi tamu. 

 Penulisan tugas akhir ini menggunakan dua referensi yang relevan dan 

mempunyai keterkaitan yang digunakan sebagai bahan perbandingan dalam 

penulisan tugas akhir ini. Dalam karya tugas akhir pertama yang disusun oleh 

Mahendra et al. (2023) telah melakukan observasi tentang “Pelayanan Tamu A’la 

Carte Lunch Cabana Area oleh Server di Reef Beach Club The Apurva Kempinski”. 

Pada laporan tersebut memberikan pemaparan standar operasional prosedur yang 

dijalankan berupa 3 tahapan yaitu tahapan pertama adalah persiapan yang 

mencakup persiapan diri, serta tahapan kedua adalah pelaksanaan yang mencakup 

langkah-langkah pelayanan tamu mulai dari menyapa tamu hingga melakukan 

salam perpisahan, serta tahap penutup menginformasikan segala informasi seperti 

waktu last order dan waktu close kepada tamu dan membersihkan area kerja. 

 Berlainan dengan observasi yang telah dilakukan oleh Wardani et al. (2023) 

mengenai “Pelayanan A’la Carte Dinner Service oleh Pramusaji di Rocka 

Restaurant Six Senses Uluwatu”, dalam laporan tersebut memberikan 3 poin 
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penting yaitu pertama persiapan diri. Poin kedua yakni ketika jam operasional 

dimulai maka pramusaji menyiapkan peralatan untuk kelancaran operasionalnya, 

dan tahap pelaksanaan dilakukan sesuai dengan squence of service yang terdapat 

pada SOP. Pada poin tahap penutup memuat pramusaji melakukan clear up table, 

membuat daily report, melakukan set up breakfast untuk keesokan harinya, 

membawa napkin ke laundry, dan mematikan listrik. 

 Perbedaan yang terdapat dengan laporan yang dilakukan oleh Mahendra et al. 

(2023) dalam observasinya mengenai “Pelayanan Tamu A’la Carte Lunch Cabana 

Area oleh Server di Reef Beach Club The Apurva Kempinski” dengan penulisan 

tugas akhir ini yaitu lokasi pengamatan yang berbeda dan pada laporannya tahap 

penutup dilakukan hnaya untuk menginformasikan jam pemesanan terakhir dan jam 

tutup dari restoran tersebut. Serupa dengan Wardani et al. (2023) dalam 

observasinya mengenai “Pelayanan A’la Carte Dinner Service oleh Pramusaji di 

Rocka Restaurant Six Senses Uluwatu”, menemukan perbedaan yang terletak di 

waktu pelaksanaan pelayanan dan tahapan penutupnya yaitu pramusaji melakukan 

penutupan operasional restoran di hari tersebut. 

 Berdasarkan latar belakang di atas, penulis tertarik untuk mengangkat 

masalah mengenai pelayanan lunch dengan a’la carte menu oleh pramusaji di Kuu 

Izakaya Dining Maya Sanur Resort & Spa sehingga dapat mengetahui lebih lanjut 

prosedur dan kendala yang ada saat melakukan pelayanan tersebut. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun 

rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah pelayanan lunch dengan a’la carte menu oleh pramusaji di 

Kuu Izakaya Dining Maya Sanur Resort & Spa? 

2. Apa sajakah hambatan yang dihadapi pada saat melakukan pelayanan lunch 

dengan a’la carte menu oleh pramusaji di Kuu Izakaya Dining Maya Sanur 

Resort & Spa dan bagaimana solusinya? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas akhir 

dengan judul Pelayanan Lunch dengan A’la Carte Menu oleh Pramusaji di Kuu 

Izakaya Dining Maya Sanur Resort & Spa 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: 

a. Mendeskripsikan pelayanan lunch dengan a’la carte menu oleh pramusaji di 

Kuu Izakaya Dining Maya Sanur Resort & Spa. 

b. Menjelaskan mengenai hambatan yang dihadapi pada saat pelayanan lunch 

dengan a’la carte menu oleh pramusaji di Kuu Izakaya Dining Maya Sanur 

Resort & Spa beserta solusinya. 
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2. Manfaat 

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

a. Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan Pendidikan pada program 

studi Diploma III Perhotelan Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali. 

2) Memperkaya pengetahuan dan keterampilan yang sekiranya belum didapat 

selama mengikuti perkuliahan dalam bidang food and beverage service. 

b. Politeknik Negeri Bali 

1) Sebagai sumber acuan yang diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 

menambah ilmu pengetahuan bagi para civitas akademika di lingkungan 

Politeknik Negeri Bali dalam bidang food and beverage service. 

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui 

penulisan tugas akhir. 

c. Perusahaan 

1) Penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi hotel 

mengenai pelayanan lunch dengan a’la carte menu oleh pramusaji di Kuu 

Izakaya Dining Maya Sanur Resort & Spa, sehingga tercapainya kualitas 

pelayanan dan kepuasan tamu yang lebih baik. 

2) Dapat melakukan evaluasi berdasarkan hambatan yang terjadi selama 

melakukan pelayanan lunch dengan a’la carte menu oleh pramusaji di Kuu 

Izakaya Dining Maya Sanur Resort & Spa. 
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D. Metode Penulisan 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Pada sub-bab ini berisikan penjelasan mengenai metode pengumpulan data 

yaitu dengan observasi, wawancara, dan studi kepustakaan. 

a. Observasi 

 Observasi merupakan suatu metode pengumpulan data yang dilakukan 

dengan melakukan peninjauan secara cermat atau mengamati secara langsung 

sehingga memberikan suatu kesimpulan. Dalam hal ini penulis turut serta 

melakukan pelayanan lunch dengan a’la carte menu oleh pramusaji di Kuu Izakaya 

Dining Maya Sanur Resort & Spa pada saat melaksanakan Praktik Kerja Lapangan 

selama 6 bulan. 

b. Wawancara 

Wawancara adalah suatu metode pengumpulan data yang dilakukan dengan 

sebuah proses interaksi komunikasi sehingga terjadinya pertukaran informasi. 

Wawancara dilakukan untuk mendapatkan informasi lebih mendalam dari manajer, 

supervisor, dan staf pramusaji di Kuu Izakaya Dining Maya Sanur Resort & Spa, 

yang berkaitan dengan pelayanan lunch dengan a’la carte menu oleh pramusaji 

pada saat operasional berlangsung. Adapun teknik pengumpulan data yang penulis 

lakukan pada metode ini yaitu teknik catat. 

c. Studi kepustakaan 

Studi kepustakaan yaitu metode pengumpulan data dengan cara mempelajari 

kajian teoretis, referensi, atau literatur ilmiah yang dapat diperoleh dari berbagai 

artikel, buku, dan media daring yang relevan. 
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2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

a. Metode dan teknik analisis data 

Metode dan teknik analisis data yang penulis gunakan dalam menyusun tugas 

akhir ini adalah metode deskriptif kualitatif, dengan cara menganalisis, 

menggambarkan, dan meringkas berbagai kondisi, situasi dari berbagai data yang 

dikumpulkan berupa hasil wawancara atau pengamatan mengenai masalah yang 

terjadi di lapangan (Wirartha, dikutip dalam Lindawati & Hendri, 2016). Tugas 

akhir ini akan menggambarkan keadaan di lapangan mengenai pelayanan lunch 

dengan a’la carte menu oleh pramusaji di Kuu Izakaya Dining Maya Sanur Resort 

& Spa. 

b. Metode dan teknik penyajian hasil analisis data 

Metode dan teknik penyajian data yang digunakan yaitu menyajikan dalam 

bentuk data deskriptif berupa kata - kata tertulis dengan jelas dan benar berdasarkan 

metode wawancara dan observasi yang dilakukan. Metode penyajian hasil analisis 

data yang digunakan oleh penulis adalah metode informal dan formal. Metode 

penyajian informal ini berupa menyajikan hasil analisis dengan menggunakan kata-

kata biasa. Sedangkan metode penyajian formal dengan menyajikan hasil analisis 

data menggunakan kaidah, aturan, atau suatu pola dalam bahasa seperti bagan, tabel 

dan gambar. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan pembahasan mengenai Pelayanan Lunch dengan A’la Carte Menu 

oleh Pramusaji di Kuu Izakaya Dining Maya Sanur Resort & Spa dapat disimpulkan 

bahwa pembahasan ini terdiri dari tiga tahapan yaitu tahap persiapan, tahap 

pelaksanaan dan tahap penutup, beserta adanya kendala – kendala yang terjadi. 

1. Tahap persiapan 

 Pada tahap persiapan dibagi menjadi 2 yaitu persiapan diri dan persiapan 

peralatan serta area kerja. Persiapan diri meliputi datang tepat waktu dan melakukan 

absensi, mengikuti standar grooming yang berlaku di hotel dari bagian rambut 

hingga ke bagian kaki, serta membawa persiapan alat tulis. Sementara itu, untuk 

persiapan peralatan dan area kerja meliputi menghidupkan mesin dan perangkat 

elektronik yang digunakan, menyiapkan perlengkapan guest supplies dan 

operasional, serta menjaga kebersihan area restoran. 

2. Tahap pelaksanaan 

 Tahap pelaksanaan pada penulisan ini meliputi menyambut tamu (welcoming 

the guest), mengantarkan tamu meja (escorting the guest), membawakan oshibori 

(serving oshibori), membawakan menu minuman (presenting drink and sake list), 

melakukan penerimaan pesanan minuman (take the drink order), membawakan 

menu makanan (presenting food menu), menyajikan minuman (serving drink 

order), melakukan penerimaan pesanan makanan (take the food order), menyajikan 

makanan kepada tamu (serving the food), menjaga dan memperhatikan tamu di 
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section bertugas (take care the guest), menanyakan kepuasan tamu (asking guest’s 

satisfaction), memastikan semua pesanan tamu telah disajikan (check if all order 

has served), melakukan clear – up dan crumbing down, menawarkan dan 

menyajikan hidangan penutup (offering and serving dessert), membawakan dan 

memproses tagihan tamu (presenting guest bill and processing the payment), 

perpisahan dan berterima kasih (farewell and thanking the guest), serta 

membersihkan dan menata ulang meja (clear – up and re – set up the table). 

3. Tahap penutup 

 Pada tahap ini, seorang pramusaji akan melakukan proses closing shift 

cashier, menyiapkan semua peralatan dan perlengkapan beserta area kerja di 

restoran agar telah dipersiapkan dengan baik untuk kelancaran operasional dinner. 

 Sementara itu kendala – kendala yang dihadapi dan cara mengatasinya saat 

penanganan taking order dengan sistem VHP pada tablet oleh pramusaji di Kuu 

Izakaya Dining Maya Sanur Resort & Spa pada uraian poin – poin berikut: 

1. Terjadinya error pada sistem VHP, solusi yaitu melakukan proses taking 

order secara manual dan setelahnya melakukan input pesanan melalui 

komputer kasir. 

2. Keterbatasan persediaan chopstick dan sauce dish pada saat situasi restoran 

ramai, maka cara mengatasinya segera melakukan clear – up pada peralatan 

kotor, menawarkan menggunakan garpu untuk menggantikan chopstick dan 

meminjam sauce dish dari kitchen. 

3. Keterlambatan dalam melakukan opening untuk operasional lunch, solusinya 

yaitu mengubah waktu kerja shift pagi lebih awal menjadi pukul 09.00 WITA 
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apabila persiapan dilakukan seorang diri atau menugaskan 2 orang untuk 

melakukan shift pagi pada pukul 10.00 WITA. 

B. Saran 

 Berdasarkan pengamatan dan pengalaman penulis selama melaksanakan 

praktik kerja lapangan di Kuu Izakaya Dining Maya Sanur Resort & Spa, berikut 

saran yang dapat disampaikan bagi pihak perusahaan: 

1. Kepada departemen IT agar selalu memeriksa dan memastikan kestabilan 

jaringan internet, sebab hal ini akan sangat berdampak untuk kelancaran 

penggunaan sistem VHP dalam proses taking order dan operasional restoran. 

Selain itu, perusahaan juga dapat mendiskusikan dengan pihak penyedia 

layanan sistem VHP untuk melakukan pemeliharaan sistem dan perbaikan 

jika permasalahan berasal dari sistem itu sendiri. 

2. Perusahaan agar menambah persediaan untuk peralatan – peralatan yang 

diperlukan untuk operasional restoran untuk meminimalisir ketidaknyamanan 

yang ditimbulkan dalam memberikan pelayanan kepada tamu dan rajin 

melakukan inventory barang yang dipergunakan di restoran tersebut. 

3. Restaurant manager dan supervisor berkoordinasi dalam pembuatan jadwal 

kerja agar tercapainya persiapan yang baik. Selain itu, restaurant manager dan 

supervisor perlu melakukan evaluasi atas hal – hal yang menghambat 

pramusaji atau trainee pada saat mengerjakan jobdesk yang ditugaskan. 
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