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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali merupakan salah satu hotel bintang 

5 yang terletak di kawasan Jl. Wanagiri No 1, Jimbaran.Kec. Kuta Selatan. Hotel 

ini memiliki kualitas pelayanan yang baik bagi para tamu, hal ini disebabkan oleh 

nuansa hotel yang memiliki kriteria ramah bagi anak anak dan juga keluarga. Selain 

itu, ada beberapa hal lain yang juga mampu memberikan kualitas kenyamanan tamu 

saat menginap di hotel ini, hal tersebut yaitu pelayanan dari para karyawan terhadap 

tamu sangat begitu ramah sehingga tamu yang datang merasakan kenyamanan dan 

keamanan mereka selama berada di tempat ini.  

Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali memiliki beberapa department yaitu 

front office, housekeeping, food & beverage service, sales, accounting, human 

resources, engeneering, dan security yang saling berkaitan dan mendukung 

kegiatan operasional hotel. Salah satu yang terdapat di hotel adalah Food & 

Beverage Service Department. 

Food & Beverage pada umumnya dibagi menjadi dua yaitu Food & Beverage 

Service dan Food & Beverage Product. Adapun section di food & beverage service 

yaitu restoran, bar, banquet, dan room service, sedangkan section di food & 

beverage product yaitu hot kitchen, cold kitchen dan pastry bakery. Food & 

Beverage Service merupakan salah satu departemen yang memiliki tanggung jawab 

dalam memberikan pelayanan makanan dan minuman terhadap tamu. Selain itu, 



16 
 

 

 

juga memiliki tanggung jawab atas transaksi pembayaran tamu. Di bagian ini 

terdapat beberapa outlet yang menyajikan makanan dan minuman diantaranya yaitu 

Anarasa Restaurant, Katha Lounge, Jejala, dan Movenpick café. Diantara outlet 

tersebut, Anarasa Restaurant merupakan tempat utama bagi para tamu untuk 

mendapatkan makanan dan minuman yang lebih banyak variasi menunya. 

Anarasa restaurant adalah restaurant yang memiliki kapasitas 297 seats dan 

20 seats kapasitas kids playground. Anarasa restaurant memiliki tema urban dan 

menghadap ke taman tropis dan menawarkan beragam menu hidangan Asia. 

Anarasa restaurant juga memiliki bar tersendiri yang dimana para tamu bisa 

memesan berbagai minuman langsung ke bar. Pelayanan yang disediakan dalam 

bentuk penyajian buffet breakfast, makan siang dalam bentuk penyajian menu, dan 

makan malam (dinner) dalam bentuk penyajian a’la carte menu, serta jenis 

makanan yang dijual lebih berfariasi dibandingkan dengan makan siang (lunch). 

Di setiap hotel tentunya memiliki keistimewaan pelayanan dinner dari masing 

masing yang telah ditentukan, salah satu keistemewaan dari pelayanan dinner 

dengan a’la carte menu oleh pramusaji di Anarasa restaurant di Movenpick Resort 

& Spa Jimbaran Bali yaitu “call guest by name” yang dimana tidak di semua hotel 

menerapkan pelayanan seperti hal tersebut. Keistemewaan lainnya dari pelayanan 

dinner di Anarasa restaurant yaitu, setiap makanan harus selalu melakukan 

pengecekan kembali, setelah dinikmati oleh tamu sekitar lima menit. Hal ini 

bertujuan agar kita mengetahui kepuasaan dari tamu dan rasa dari setip makanan 

yang disajikan pada a’la carte dinner  
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Pelayanan yang digunakan saat makan malam adalah American Service 

dimana pelayanan makanan dan minuman yang disajikan dengan a’la carte menu. 

Menu a’la carte lebih fleksibel karena tamu bisa memilih sendiri menu yang 

diinginkan mulai dari hidangan pembuka sampai penutup. Salah satu a’la carte 

menu yang merupakan makanan favorit yaitu signature dish Anarasa. Zurich style 

veal, Swiss carrot cake, dan riz casimir merupakan makanan favorit Anarasa 

restaurant karena menu tersebut menjadi makanan khas Swiss yang popular di 

restoran Movenpick di seluruh dunia dan memiliki cita rasa yang enak dengan porsi 

yang cukup. 

Pelayanan dinner a’la carte sudah dibahas oleh beberapa tugas akhir 

diantaranya oleh Indah (2019), dengan judul “Pelayanan Dinner Dengan a’la carte 

menu oleh pramusaji di Bamboo & Bar Lounge Prama Sanur Bali” bahwa terdapat 

perbedaan menu dinner yang ada di Restoran Bamboo & Bar Lounge disajikan 

ayam kacang made yang merupakan favorit karena memiliki rasa yang unik dan 

porsi yang cukup untuk dinner. Kemudian tugas akhir lainnya oleh Agung (2021), 

dengan judul “Pelayanan Dinner Dengan Konsep Authentic Balinese Dining Oleh 

Waiter/s Di Dulang Restaurant The St. Regis Bali Resort” bahwa terdapat 

perbedaan konsep Balinese yang ada di Dulang Restaurant The St. Regis Bali 

Resort dimana semua jenis menu main course yang ada di menu dinner Dulang 

Restaurant akan diletakkan di atas nampan besar atau disebut juga dengan dulang 

dan diletakkan ditengah-tengah meja tamu. 
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Berdasarkan penjelasan di atas, maka penulis tertarik untuk menyusun Tugas 

Akhir dengan judul “Pelayanan Dinner dengan A’la Carte Menu oleh Pramusaji di 

Anarasa Movenpick Resort & Spa”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat disusun 

rumusan masalah sebagai berikut: 

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

Anarasa Restaurant Movenpick Resort & Spa? 

2. Apa sajakah hambatan yang dihadapi oleh pramusaji ketika menangani 

Pelayanan a’la carte menu oleh pramusaji di Anarasa Restaurant Movenpick 

Resort & Spa? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas akhir 

dengan judul pelayanan dinner dengan a’la carte menu oleh pramusaji di Anarasa 

Restaurant Movenpick Resort & Spa: 

1. Tujuan 

Adapun tujuan penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut: 

a. Untuk mendeskripsikan pelayanan dinner dengan a’la carte menu oleh 

pramusaji di Anarasa Restaurant Movenpick Resort & Spa. 

b. Untuk menjelaskan apa saja hambatan yang akan dihadapi oleh pramusaji 

dalam pelayanan dinner dengan a’la carte menu oleh pramusaji di Anarasa 
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Restaurant Movenpick Resort & Spa dan mengetahui cara mengatasi hambatan 

tersebut. 

2. Manfaat 

Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah untuk 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat menyelesaikan pendidikan Diploma III pada Jurusan 

Pariwisata Politeknik Negeri Bali. 

2) Untuk Menambah pengetahuan dan ketrampilan yang didapatkan ketika proses 

belajar mengajar dibangku perkuliahan dengan industri perhotelan. 

3) Sebagai bahan perbandingan pembelajaran yang di dapat selama perkuliahan 

dengan yang ada di industri. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Sebagai tambahan pengetahuan tentang prosedur pelayanan dinner dengan a’la 

carte menu di industry. 

2) Sebagai bahan perbandingan dan informasi untuk mahasiswa Politeknik Negeri 

Bali yang tertarik di bidang Food & Beverage Service serta dijadikan sebagai 

contoh dalam penyusunan tugas akhir. 

c. Bagi Perusahaan  

1) Sebagai informasi untuk dijadikan bahan pertimbangan dan memberikan 

pelayanan dinner dengan a’la carte menu kepada tamu. 

2) Diharapkan untuk dapat meningkatkan kepuasan tamu terhadap pelayanan 

yang diberikan di Movenpick Resort & Spa. 
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D. Metode Penulisan 

1. Metode Pengumpulan Data 

 Adapun beberapa metode penulisan yang digunakan dalam penyusunan tugas 

akhir ini, antara lain: 

a. Metode Observasi 

Metode Observasi adalah metode pengumpulan data dengan melakukan 

pengamatan secara langsung serta mecatat sesuai dengan data yang telah 

diperoleh khususnya yang berkaitan dengan pelayanan dinner dengan a’la 

carte menu oleh pramusaji di Anarasa Restaurant Movenpick Resort & Spa. 

b. Metode Wawancara 

Metode wawancara adalah salah satu metode pengumpulan data dengan cara 

mengajukan pertanyaan secara langsung kepada staff Food & Beverage Service 

di hotel Movenpick Resort & Spa.  

c. Metode Kepustakaan  

Metode kepustakaan merupakan suatu metode pengumpulan data dengan cara 

mencari, membaca dan mengumpulkan informasi dan referensi yang berkaitan 

dengan masalah penilitian, baik dari buku maupun internet dengan informasi 

yang berkaitan dengan penilitian. 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

 Metode analisis yang digunakan dalam menyusun Tugas Akhir ini adalah 

metode analisis deskriptif kualitatif, yaitu menganalisis, menggambarkan, dan 

meringkas berbagai kondisi, situasi dari berbagai data yang dikumpulkan 
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berupa hasil wawacara atau pengamatan yang didapat selama melakukan 

praktek kerja lapangan di Movenpick Resort & Spa Jimbaran. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Dalam penyusunan tugas akhir ini penulis banyak menemukan ilmu dan 

wawasan baru yang di dapat selama penyusunan baik dari segi materi serta dari segi 

pengamatan. Berdasarkan uraian pada bab IV, dapat disimpulkan oleh penulis 

sebagai berikut: 

1. Pelayanan dinner dengan a’la carte menu oleh pramusaji di anarasa restaurant 

Movenpick Resort & Spa, terdapat tiga tahapan yang perlu dilakukan yaitu 

sebagai berikut: 

a. Tahap persiapan, dalam tahap persiapan ini terdapat 2 pembagiaan yaitu: tahap 

persiapan diri dan tahap persiapan operasional. Pada tahap persiapan diri 

seseorang pramusaji wajib melakukan absensi sebelum memasuki area bekerja, 

setelah itu pramusaji wajib menggunakan seragam yang sudah ditentukan, 

Setelah menggunakan seragam, pramusaji wajib memperhatikan standar etika 

grooming dan seorang pramusaji tidak boleh menggunakan aksesoris yang 

terlalu berlebihan. Sedangkan pada tahap persiapan operasional seorang 

pramusaji mempersiapkan alat yang akan digunakan untuk pelayanan dinner 

a’la carte menu seperti: Adjustment cutleries, straw, tray dan perisapan outlet. 

b. Tahap pelaksanaan yang dilakukan oleh pramusaji di Anarasa restaurant antara 

lain, welcoming guest, escorting the guest, sitting the guest, presenting the 

menu, taking the food & beverage order, taking of beverage & food order, 
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serving beverage, serving food items, clear up the table, melakukan billing, 

guest farewell, clear up table & re-set up table. 

c. Tahap penutupan merupakan tahap terakhir yang dilakukan pramusaji di 

Anarasa restaurant antara lain, mengangkat aksesoris di atas meja, melakukan 

clear up, merapikan meja, melakukan set-up perlengkapan pada buffe 

breakfast, menghitung napkin, melakukan folding napkin.  

2. Kendala-kendala yang dihadapi pada pelayanan dinner dengan a’la carte menu 

oleh pramusaji di Anarasa restaurant Movenpivk Resort & Spa dan cara 

mengatasinya 

a. Pramusaji mengalami hambatan dalam melayani tamu yang disebabkan oleh 

keterbatasan bahasa asing. Pramusaji mengharuskan melakukan interaksi 

langsung dengan tamu menggunakan bahasa inggris, namun tidak semua tamu 

dapat menggunakan bahasa inggris yang baik, sehingga komunikasi antara 

tamu dan pramusaji menjadi terhambat. Dalam hal ini solusi yang dilakukan 

adalah dengan menggunakan bahasa tubuh, handphone sebagai alat pembantu 

translate, dan berkomunikasi dengan menggunakan google translate. 

b. Keterlambatan pengiriman makanan dikarenakan bahan yang habis terutama 

pada high season, solusinya adalah menginformasikan terlebih dahulu kepada 

tamu, jika ingin memesan hidangan a’la carte akan memerlukan waktu yang 

cukup lama kurang lebih 30-40 menit. Agar meminimalisir tamu complaint 

karena lama menunggu makanan yang datang, maka pramusaji dapat 

menghidangkan melinjo serta ice water sebagai peneman saat menunggu 

hidangan. 
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c. Kesalahan menyajikan minuman tamu karena banyaknya pesanan minuman, 

saat pramusaji akan served ke tamu, terjadi kesalahan dimana tamu yang 

seharusnya mendapatkan orange juice pramusaji memberikan apple juice 

kepada tamu, sehingga membuat pelayanan yang diberikan terlihat kurang 

professional di depan tamu. Cara mengatasinya adalah dengan cara pramusaji 

lebih teliti melihat captain order, membaca seating table menu dan melakukan 

double check sebelum mengantarkan minuman ke tamu. 

 

B. SARAN 

Berdasarkan pengamatan dan kendala-kendala yang di hadapi pramusaji 

dalam pelayanan dinner dengan a’la carte menu oleh pramusaji di Anarasa 

Restaurant di atas maka ada beberapa saran yang di samapaikan penulis sebagai 

berikut: 

1. Hambatan dalam melayani tamu yang disebabkan oleh keterbatasan bahasa 

asing pada saat dinner berlangsung sebaiknya pihak hotel mengadakan 

pelatihan tambahan untuk bahasa asing. Agar pelayanan pada saat dinner tidak 

menghabiskan waktu yang cukup banyak untuk membuka google translate. 

2.  Keterlambatan pengiriman makanan sebaiknya untuk melakukan inventory 

terhadap makanan secara berkala guna untuk mengatisipasi kehabisan bahan 

makanan terutama pada high season, sehingga nantinya mampu memberikan 

pelayanan yang lebih baik. 
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3. Untuk kesalahan saat menyajikan minuman ke tamu seharusnya pramusaji 

yang incharge di bagian beverage runner lebih teliti dalam melihat captain 

order, membaca seating table tamu yang yang akan diberikan minuman dan 

melakukan double check sebelum mengantarkan minuman kepada tamu. 
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