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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

       Hotel merupakan fasilitas akomodasi yang menyediakan sarana penginapan 

sekaligus pelayanan  makanan dan minuman yang bersifat komersil. Secara umum, 

kegiatan utama yang terjadi pada sebuah hotel adalah kegiatan menginap, sehingga 

tuntutan ruangnya menyerupai dengan rumah tinggal, seperti ruang tidur, ruang 

makan dan kamar mandi, karena bersifat komersil, hotel dilengkapi dengan ruang-

ruang fasilitas penunjang, seperti lobby, restoran, kantor pengelola dan lain-lain. 

Hal itu dapat dilihat dari banyaknya hotel yang terdapat di daerah Bali, khususnya 

di daerah Seminyak. Salah satu contohnya yaitu hotel The Samaya Seminyak Bali. 

       The Samaya Seminyak Bali merupakan hotel bintang 5 yang terletak di Jl. 

Laksamana, Pantai Seminyak Bali. Hotel ini memiliki 30 villa pribadi yang dihiasi 

dengan tanaman daerah khatulistiwa, dimana setiap villa dilengkapi dengan kolam 

renang pribadi yang dapat memanjakan para tamu yang sedang berlibur. The 

Samaya Seminyak Bali juga menawarkan beberapa kompleks villa yang bertempat 

di tepi pantai Petitenget yang dapat memanjakan para tamu dengan suasana angin 

tropis yang hangat. Adapun jenis akomodasi yang terdapat di The Samaya 

Seminyak Bali, yaitu three bedroom royal courtyard villa, two bedroom royal 

courtyard villa, one bedroom royal pavillion villa, one bedroom pool villa, dan one 

bedroom royal courtyard villa. Selain sebagai tempat menginap salah satu peran 

penting yang diperlukan wisatawan di hotel, yaitu mendapatkan pelayanan 



2 
 

 

makanan, minuman serta fasilitas restoran kepada wisatawan yang sedang 

menginap. Oleh karena itu, hotel harus memberikan kualitas pelayanan yang baik 

agar tamu merasa nyaman dan puas.  

       Keberhasilan perusahaan di bidang jasa khususnya hotel, bergantung dari 

kepuasan dan pelayanan yang didapatkan oleh konsumen. Salah satu bagian hotel 

yang bertanggung jawab terhadap kebutuhan pelayanan makanan dan minuman 

dikenal dengan istilah food and beverage department yang bertanggung jawab 

dalam mempersiapkan dan juga menyajikan makanan dan minuman secara 

profesional dengan tujuan mendapatkan keuntungan atau profit. Pelayanan 

makanan yang terdapatt di The Samaya Seminyak salah satunya berada di Breeze 

Restaurant.  

       Breeze Restaurant merupakan restoran yang memberikan pelayanan makanan 

dan minumann, restoran ini biasanya dibuka dari pukul 06.00 WITA (untuk 

breakfast) sampai pukul 23.00 WITA dan makanannya disiapkan oleh chef  yang 

telah berpengalaman dibeberapa hotel-hotel berbintang, yang menggabungkan 

antara makanan Asia, Amerika, dan Eropa. Restaurant ini juga menyediakan sistem 

pelayanan breakfast  dengan a’la carte. 

Pelayanan breakfast dengan  a’la carte merupakan sistem pelayanan makanan 

atau minuman dimana tamu dapat memesan menu makanan atau minuman 

langsung kepada pramusaji. Breeze Restaurant menawarkan sistem a’la carte menu 

baik untuk tamu in-house maupun out-side guest, karena para tamu yang 

menggunakan sistem ini akan mendapatkan pelayanan yang terbaik dan mereka 
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akan dilayani oleh pramusaji untuk memenuhi segala kebutuhan mereka dari awal 

kedatangan sampai dengan tamu selesesai menikmati makanan mereka. 

Sistem a’la carte ini juga sangat fleksibel untuk tamu, karena mereka bisa 

memilih hidangan sesuai dengan selera dan dapat mengkombinasikan hidangan 

pembuka, hidangan utama dan hidangan penutup sesuai dengan keinginan mereka 

tanpa harus membayar untuk hidangan yang tidak dipesan.  

Peran Pramusaji dalam pelayanan a’la carte breakfast di Breeze Restaurant 

tidak dapat diabaikan, karena mereka dapat menjadi penghubung utama antara 

pelanggan. Dalam konteks breakfast, pramusaji memiliki peran penting dalam 

membantu pelanggan memahami menu, memberikan rekomendasi, dan 

menyesuaikan pesanan sesuai keinginan dan preferensi masing-masing. Dengan 

memberikan pelayanan yang baik, pramusaji dapat membantu menciptakan kesan 

positif yang baik bagi pelanggan, membangun hubungan baik, dan memastikan 

pelanggan merasa puas dengan sarapan yang sedang mereka nikmati.  

       Dalam tugas akhir yang dilakukan oleh I Putu Eka Sentana Putra (2023) yang 

melakukan observasi tentang Pelayanan A’la Carte Breakfast oleh Waiter di Hotel 

Komaneka At Rasa Sayang Ubud. Tugas akhir di atas menjabarkan tentang cara 

pelayanan a’la carte breakfast yang dijelaskan dengan SOP yang berlaku di 

Komaneka At Rasa Sayang Ubud mulai dari welcoming guest, escorting guest to 

the table, seating the guest, taking order coffee or tea, serving coffee or tea, taking 

order for juice, appetizer, main course and dessert, clearing up, crumbing down, 

and say thankyou for the guest. Berbeda dengan tugas akhir di atas, dalam tugas 



4 
 

 

akhir ini akan dibahas mengenai Pelayanan A’la Carte Breakfast oleh Pramusaji 

Breeze Restaurant The Samaya Seminyak Bali. Penulis juga akan membahas 

tentang bagaimana cara pelayanan a’la carte breakfast sesuai SOP yang berlaku di 

The Samaya Seminyak Bali, yang membedakan dari tugas akhir adalah SOP yang 

berbeda mulai dari welcome the guest, menanyakan nomor kamar ke tamu, 

excosting and sitting the guest, menjelaskan sistem breakfast, taking order, serving 

the food, asking guest statisfication, clering up, melayani pembayaran, 

mengucapkan terima kasih kepada tamu, dan yang terakhir membersihkan dan 

melakukan table set up. 

Dari latar belakang yang telah dijelaskan di atas maka penulis tertarik untuk 

membuat Tugas Akhir dengan judul “Pelayanan A'la Carte Breakfast oleh 

Pramusaji Breeze Restaurant The Samaya Seminyak Bali”.  

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasrkan latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan permasalahan 

yang akan dibahas dalam tugas akhir adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah pelayanan a’la carte breakfast oleh pramusaji Breeze Restaurant 

The Samaya Seminyak Bali ? 

2. Apa sajakah hambatan yang dihadapi saat pelayanan a’la carte breakfast oleh 

pramusaji Breeze Restaurant The Samaya Seminyak Bali dan bagaiamana 

solusinya? 
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C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

1. Tujuan Penulisan 

       Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan 

masalah yang telah diuraikan, yaitu:  

a. Menjelaskan pelayanan a’la carte breakfast oleh pramusaji Breeze 

Restaurant di  The Samaya Seminyak Bali . 

b. Mendeskripsikan hambatan yang dihadapi oleh pramusaji Breeze 

Restaurant dalam pelayanan a’la carte breakfast The Samaya Seminyak 

Bali dan menjelaskan solusinya. 

2. Manfaat Penulisan 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Diploma 3 di Program Studi DIII Perhotelan Jurusan 

Pariwisata Politeknik Negeri Bali. 

2) Menambah ilmu pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam Food and 

Baverage Department. 

3) Mengetahui lebih detail tentang pelayanan a’la carte breakfast oleh 

pramusaji Breeze Restaurant The Samaya Seminyak Bali. 

 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Menjadi refrensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya 

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu 
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pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam bidang  

Food and Baverage Department. 

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui 

penulisan tugas akhir dan juga sebagai refrensi bagi mahasiswa maupun 

dosen pengajar dalam penyusunan tugas akhir atau buku ajar tentang 

pelayanan a’la breakfast carte menu oleh pramusaji. 

c. Bagi Perusahaan 

1) Sebagai bahan refrensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam 

meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam 

penyempurnaan pelayanan a’la carte breakfast oleh pramusaji. 

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat 

pelayanan a’la carte breakfast oleh pramusaji. 

 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Metode dan teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penyusunan tugas 

akhir ini, sebagai berikut:  

a. Metode Observasi 

       Metode observasi merupakan salah satu teknik pengumpulan data yang 

dilakukan dengan melakukan pengamatan secara langsung. Dalam hal ini 

penulis melakukan pengamatan atau observasi secara langsung di The 

Samaya Seminyak Bali. Observasi yang dilakukan untuk mengetahui 

pelayanan a’la carte breakfast oleh pramusaji Breeze Restaurant The 
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Samaya Seminyak Bali dan mendapatkan data-data yang akurat mengenai 

penelitian ini. 

b. Metode Wawancara 

       Metode wawancara adalah teknik pengumpulan data melalui proses 

tanya jawab lisan yang berlangsung satu arah, artinya pertanyaan datang 

dari pihak yang mewawancarai dan jawaban diberikan oleh yang 

diwawancara secara langsung dengan pihak berwenang maupun dengan 

seluruh staf dari Food & Beverage Department Breeze Restaurant di hotel 

The Samaya Seminyak Bali mengenai topik permasalahan.  

c. Metode Studi Kepustakaan 

       Metode kepustakaan adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan 

dengan mencari dan membaca berbagai sumber informasi, seperti buku, 

jurnal ilmiah, literatur, catatan, serta laporan yang relevan dengan 

permasalahan yang akan dibahas pada penelitian ini. 

2. Metode dan Analisis Data 

Metode analisis data yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini adalah 

teknik analisis deskriptif kulitatif. Metode deskriptif kualitatif adalah metode 

penelitian yang digunakan untuk meneliti pada kondisi objek yang dimana peneliti 

adalah sebagai instrument kunci. Penelitian deskriptif kualitatif bertujuan untuk 

menggambarkan, menerangkan, menjelaskan, dan menjawab secara lebih rinci 

permasalahan yang akan diteliti dengan mempelajari semaksimal mungkin seorang 

individu, suatu kelompok atau suatu kejadian. Metode deskriptif dalam penelitian 
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ini digunakan untuk mendeskripsikan bagaimana pelayanan a’la carte  breakfast 

oleh pramusaji Breeze Restaurant The Samaya Seminyak Bali. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Dalam penyajian hasil analisis data ini penulis menggunakan teknik formal dan 

informal. Penyajian data secara formal adalah penyajian hasil analisis yang berupa 

penyampaian dengan tabel, grafik, gambar yang berkaitan dengan pelayanan a’la 

carte breakfast oleh pramusaji Breeze Restaurant, sedangkan, penyajian data secara 

informal adalah penyajian hasil analisis dengan uraian kata-kata. Menyajikan data 

dengan hasil analisis menggunakan kata-kata dari metode deskriptif dan 

menggunakan data seperti tanda baca dan gambar dapat memperjelas tentang 

pelayanan a’la carte breakfast oleh pramusaji Breeze Restaurant The Samaya 

Seminyak Bali .  
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BAB V 

PENUTUP 

   

A. Simpulan 

       Bedasarkan pembahasan mengenai Pelayanan A’la Carte Breakfast oleh 

Pramusaji Breeze Restaurant The Samaya Seminyak Bali dapat disimpulkan, 

sebagai berikut:  

1. Pelayanana a’la carte breakfast oleh pramusaji Breeze Restaurant The Samaya 

Seminyak Bali terdiri dari tiga tahap:  

a. Tahap persiapan meliputi persiapan diri pramusaji yang memperhatikan 

kesehatan dan penampilan diri serta sikap dan tingkah laku saat di area 

kerja. Selain persiapan diri, pramusaji juga melakukan persiapan 

operasional. 

b. Tahap pelaksanaan yang dimulai dari welcome the guest, menanyakan 

nomor kamar ke tamu, excosting and sitting the guest, menjelaskan sistem 

breakfast, taking order, serving the food, asking guest statisfication, clering 

up, melayani pembayaran, mengucapkan terima kasih kepada tamu, dan 

yang terakhir membersihkan dan melakukan table set up. 

c. Tahap penutupan yang terdiri dari melakukan last call dan clearing area. 

2. Kendala yang dihadapi oleh Pramusaji Breeze Restaurant dan  solusinya 

a. Terjadinya miskomunikasi antara guest dan pramusaji saat high season, 

dapat diatasi dengan cara pramusaji harus meningkatkan ketelitiannya pada 

saat terjadinya high season seperti mengikuti pelatihan ekstra untuk 
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b. menangani tekanan kerja, termasuk cara berkomunikasi yang efektif dan 

manajemen waktu yang lebih baik.  

c. Keterlambatan kitchen dalam menyiapkan orderan, dapat diatasi dengan 

memberikan informasi kepada tamu bahwa makanan yang mereka pesan 

akan siap paling lambat 30 menit setelah mereka order dan juga 

memberikan tamu complimentary berupa  fresh fruit dan healty juice.  

B. Saran 

       Berdasarkan pengamatan yang penulis lakukan selama praktik kerja lapangan 

di The Samaya Seminyak Bali khusunya dalam melakukan pelayanan a’la carte 

breakfast, maka dapat penulis sarankan:  

1. Pramusaji saat melakukan pelayanan a’la carte breakfast perlu meningkatkan 

koordinasi dan kerjasama dalam mengatur pekerjaan yang diutamakan pada 

high season, seperti meningkatkan ketelitiannya agar tidak terjadinya kesalahan 

pesanan dan miskomunikasi dengan tamu, termasuk cara berkomunikasi yang 

efektif dan manajemen waktu. 

2. Setiap pramusaji wajib melaksankan SOP pelayanan a’la carte breakfast 

sehingga pelayanan yang dapat diberikan pada tamu menjadi maksimal. 

Kesadaran kitchen dan pramusaji akan setiap tugas serta tanggung jawab yang 

dimiliki hendaknya lebih ditingkatkan sehingga tidak terjadi keterlambatan 

dalam pelayanan yang bisa menghambat operasional kerja. 
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