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BAB 1  

PENDAHULUAN 
 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Dalam industri pariwisata khususnya di Bali, hotel adalah fasilitas terpenting 

untuk menjamin kebutuhan para wisatawan yang sedang berlibur. Menurut 

Sulastiyono (2015) hotel merupakan bentuk akomodasi yang dibangun untuk 

tujuan komersil, yang diberikan untuk setiap orang yang ingin mendapatkan 

pelayanan, penginapan serta layanan makan dan minum.  

Berbicara mengenai pelayanan, Rangkuti (2017) mengemukakan 

bahwa pelayanan adalah suatu tindakan yang dinyatakan atau dikerjakan untuk 

menyenangkan, mencari petunjuk, atau memberikan keuntungan kepada pembeli 

dengan tujuan menciptakan good will atau nama baik, serta peningkatan penjualan 

serta pendapatan. 

Menurut Larasati (2016:5) hotel merupakan bagian integral dari usaha 

pariwisata dan merupakan usaha akomodasi yang dikomersialkan dengan 

menyediakan fasilitas-fasilitas sebagai berikut: a. Kamar tidur b. Makanan dan 

minuman c. Pelayanan lain meliputi: 1). Tempat rekreasi 2). Fasilitas olahraga 

3).Fasilitas lain yang dibutuhkan tamu Untuk memahami usaha perhotelan perlu 

diketahui pengertian dasar dan kegiatan usahanya. Hotel adalah suatu bentuk 

bangunan, perusahaan atau badan usaha akomodasi yang menyediakan pelayanan 

jasa penginapan, penyedia makanan dan minuman serta fasilitas jasa lainnya itu 

diperuntukan bagi masyarakat umum, baik mereka yang bermalam di hotel tersebut 

ataupun mereka yang hanya menggunakan fasilitas tertentu yang dimiliki hotel. 
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Salah satu hotel yang menyediakan jasa pelayanan kamar serta jasa makan dan 

minum adalah The Samaya Seminyak. Hotel ini berada dalam kepemilikan PT. 

Santika yang terletak di Jalan Laksamana, Pantai Seminyak, Kerobokan, Kuta 

Utara, Badung. The Samaya Seminyak memiliki jasa pelayanan kamar berupa total 

52 villa suites yang dapat dikelompokan menjadi beberapa tipe diantaranya; three 

bedroom royal courtyard villa, two bedroom royal courtyard villa, one bedroom 

royal pavilion villa  yang bertempat di tepi pantai Petitenget. Selain itu, hotel ini 

memiliki jasa pelayanan makanan berupa 2 (dua) restoran yaitu Breeze Restaurant 

sebagai restoran utama yang memiliki total 45 table dan berkapasitas 150 orang  

dan Brasserie Restaurant sebagai restoran kedua yang hanya memiliki 10 table dan 

berkapasitas 20 orang .  

Tamu yang datang ke The Samaya Seminyak lebih banyak yang datang ke 

Breeze Restaurant dibandingkan dengan Brasserie Restaurant. Walaupun menu 

yang ditawarkan kedua restoran ini sama persis, tetapi tempat di Breeze lebih luas 

dibandingkan Brasserie. Breeze Restaurant juga memiliki view pesisir pantai 

Petitenget sehingga menjadikan restoran ini pilihan utama untuk merasakan 

santapan sambil menikmati keindahan pesisir pantai di pagi, siang maupun sore 

hari. Dibandingkan pada saat breakfast dan lunch para tamu lebih sering datang ke 

Breeze Restaurant pada saat dinner. Hal ini dikarenakan pada saat dinner, restoran 

memiliki suasana yang lebih romantis dengan penerangan lilin yang diletakan di 

atas meja dan pemandangan matahari terbenam (sunset) yang sangat indah, yang 

membuat dinner semakin romantis dan tenang. 

Dinner di Breeze Restaurant menggunakan konsep  fine dining dan 
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menggunakan menu a’la carte yang mencantumkan daftar makanan yang 

disediakan oleh restoran mulai dari appetizer sampai dessert. A’la carte menu 

dipilih karena lebih fleksibel karena tamu bisa memilih sendiri menu yang 

diinginkan, mulai dari hidangan pembuka sampai penutup. Konsumen juga bisa 

lebih menghitung secara tepat biaya yang dikeluarkan karena hanya membayar 

menu yang disukai.  

Menurut Sulastiyono (2015) pelayan atau waiter memiliki tujuan untuk 

kelancaran dalam  operasional di sebuah restoran, tujuan pelayan adalah untuk 

memberikan kepuasan kepada konsumen, dengan kata lain untuk memenuhi 

kebutuhan konsumen. Seorang waiter dituntut untuk memiliki kemampuan 

berkomunikasi, memiliki pengetahuan produk restoran berupa semua makanan ke 

tamu sampai tahap clear up. Tamu juga dapat menanyakaan setiap opsi makanan 

yang terdapat di menu bahkan bisa request jika tamu memiliki alergi pada makanan 

tersebut.  

Topik mengenai pelayanan a’la carte oleh waiter atau pramusaji telah 

beberapa kali ditulis dalam berbagai tulisan ilmiah. Tulisan ilmiah tersebut contoh 

adalah tugas akhir yang ditulis oleh Komang Tri (2023) tentang Pelayanan 

Megibung A’la Carte Menu Oleh Waiter di Starfish Bloo restaurant W Bali 

Seminyak dan tugas akhir yang ditulis oleh Rika (2023) tentang Penanganan A’la 

Carte Dinner Oleh Pramusaji Pada Tree Bar Restaurant di Maya Ubud Resort and 

Spa. Tugas akhir diatas menjabarkan tentang cara penanganan a’la carte dinner 

yang di jelaskan beserta dengan SOP yang berlaku di kedua restoran tersebut mulai 

dari welcoming guest, escorting guest to the table, sitting the guest, presenting food 
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menu and drink, taking the order, serving the drink, serving the food, clearing up 

and cumbing down, presenting the bill, and thank the guest. Berbeda dengan tugas 

akhir di atas, dalam tugas akhir ini akan dibahas mengenai Pelayanan A’la Carte 

Dinner Oleh Waiter di Breeze Restaurant, The Samaya Seminyak. Penulis juga 

akan membahas tentang bagaimana cara melayani a’la carte dinner sesuai SOP yang 

berlaku di Breeze Restaurant, yang membedakan dari kedua tugas akhir 

sebelumnya adalah SOP yang berbeda mulai dari welcoming the guest, escorting 

the guest to table, giving menu and taking order, serving the food, clearing up, 

billing, guest statisfation, dan istilah-istilah yang digunakan pada kedua restoran 

tersebut. 

Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan oleh penulis, maka 

penulis tertarik untuk menyusun suatu tugas akhir dengan judul “Pelayanan A’la 

Carte Dinner Oleh Waiter/waitress di Breeze at The Samaya Seminyak”  

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis mendapatkan rumusan masalah 

sebagai berikut; 

1. Bagaimanakah pelayanan A’la carte dinner pada pada Breeze at The Samaya 

Seminyak? 

2. Kendala–kendala apa saja yang dihadapi dalam pelayanan A’la carte dinner di 

Breeze at The Samaya Seminyak dan bagaimana cara mengatasinya? 
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C. Tujuan dan Manfaat Penulisan Tugas Akhir 

1. Tujuan Penulisan 

a. Untuk menjelaskan pelayanan A’la carte dinner pada Breeze at The Samaya 

Seminyak. 

b. Untuk mendeskripsikan kendala apa saja yang dihadapi oleh Pramusaji 

dalam memberikan pelayanan A’la carte dinner di Breeze at The Samaya 

Seminyak dan bagaimana cara mengatasi kendala tersebut. 

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 di Politeknik Negeri Bali. 

2) Menambah pengetahuan, wawasan dan kemampuan dalam Bidang Food 

and Beverage Service. 

b Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya 

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu 

pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam Bidang 

Food and Beverage Service. 

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui 

penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi mahasiswa maupun 

dosen pengajar dalam penyusunan tugas akhir atau buku ajar tentang 

pelayanan A’la carte dinner. 



6 

 

 

 

 

c Bagi Perusahaan 

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat 

dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam 

penyempurnaan pelayanan A’la carte dinner. 

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat A’la 

carte dinner. 

 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Adapun metode dan teknik pengumpulan data yang penulis gunakan 

dalam penyusunan tugas akhir adalah sebagai berikut: 

a Metode observasi 

Menurut Sugiyono (2018) observasi adalah observasi yang dimana peneliti 

terlibat dengan kegiatan sehari-hari orang yang sedang diamati atau yang 

digunakan sebagai sumber peneliti. Dalam penelitian ini, peneliti mengamati 

secara langsung dan ikut berpartisipasi atau melakukan apa yang dikerjakan 

oleh sumber data pada sales & marketing department. Observasi yang dilakukan 

dalam penelitian ini adalah mengamati kekuatan dan kelemahan yang dimiliki 

oleh hotel The Samaya Seminyak. 

b Metode wawancara 

Menurut Sugiyono (2018) menyatakan bahwa wawancara memungkinkan 

peneliti untuk memahami perspektif subjek dan mendapatkan data yang lebih 

kaya dibandingkan metode lainnya. Wawancara juga memungkinkan interaksi 
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langsung yang dapat memperkuat validitas data yang diperoleh karena peneliti 

dapat mengamati responden secara langsung dan melakukan klarifikasi jika 

diperlukan. 

c.  Metode kepustakaan 

Merupakan metode pengumpulan data dengan cara membaca dan mengutip 

dari literatur, buku-buku, serta dokumen-dokumen yang berhubungan dengan 

penelitian ini (Susepti dkk., 2017). 

2. Metode analisis data 

 Teknik analisis data bertujuan untuk menyederhanakan dan menyajikan secara 

sistematis semua data yang terkumpul, kemudian mengolah, menafsirkan dan 

menginterpretasikan data tersebut (Ghozali, 2018). Analisis data merupakan upaya 

untuk memecahkan masalah penelitian untuk mendapatkan jawaban atas masalah 

yang diteliti. 

3. Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Menurut Sugiyono (2018) analisis data adalah proses mencari dan menyusun 

secara sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan 

dokumentasi dengan cara mengorganisasikan data ke dalam kategori, menjabarkan 

ke dalam unit-unit, melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih mana 

yang penting dan yang akan dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga mudah 

dipahami oleh diri sendiri maupun orang lain.  
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BAB V  

PENUTUP 
 

 

 
A. Simpulan 

1. Pelayanan  Ala Carte Dinner oleh Waiter di Breeze Restaurant The Samaya 

Seminyak. 

a. Tahap Persiapan 

tahap persiapan meliputi persiapan diri waiter yang memperhatikan 

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

kerja. Selain persiapan diri, waiter juga melakukan persiapan operasional.  

b. Tahap Pelayanan 

tahap pelayanan dimulai dari menyambut tamu yang datang ke restoran, 

menyajikan makanan dan minuman, hingga mengucapkan terima kasih 

kepada tamu dan terakhir waiter melakukan resetting the table.  

c. Tahap Penutupan 

tahap penutupan meliputi mengangkat peralatan yang masih tersisa di meja 

tamu, polishing peralatan, melakukan prepare untuk breakfast, menghitung 

dan mengirim linen dan memastikan side station lengkap. 

2. Hambatan Yang Dihadapi & Cara Mengatasinya 

a. Delay food dan  complaint dari tamu akibat penuhnya reservasi tamu pada 

saat dinner. Delay food yang     dimaksud adalah makanan ataupun minuman 

tamu datang (serve) sedikit lebih lambat  dari hari biasanya. Hal ini 

mengakibatkan waiter yang bertugas pada saat operasional menjadi 

kewalahan. Solusi dari permasalahan ini adalah ketika restoran sedang 
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ramai pada saat tamu yang datang secara bersamaan yaitu Penambahan 

manning di masing-masing section pada saat reservasi tamu lumayan 

banyak pada jam yang bersamaan, pemberian arahan dari atasan kepada 

masing-masing staff yang in charge di masing-masing section, agar pada 

saat kondisi restoran sedang ramai agar semua staf bisa mengetahui hal apa 

yang bisa dilakukan pada saat kondisi restoran sedang ramai pemberianan 

complimentary snack atau tambahan roti bagi tamu yang sudah lama 

menunggu makanan, agar tamu tersebut tidak bosan pada saat menunggu 

makanannya. 

b. Kurangnya peralatan makan dapat menghambat berjalannya pelayanan a’la 

carte dinner kepada tamu, beberapa peralatan makan yang terbatas seperti 

share plate, diner fork, diner knife, B&B knife, ini sering terjadi saat high 

season di mulai dikarenakan cutleries dan plate yang sudah dipakai belum 

dicuci kembali. Solusi untuk mengatasi permasalahan ini yaitu waiter dapat 

mencuci dan mengeringkan peralatan makan yang dibutuhkan di sela-sela 

waktu break atau pada saat persiapan untuk dinner, lebih diutamakan 

kepada peralatan yang belum di cuci, selain itu pihak manajemen hotel 

harus menambah atau membeli peralatan untuk persiapan menyambut high 

season supaya operasional tetap berjalan dengan lancar pada saat high 

season. 
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B. Saran  

Setelah melakukan Praktek Kerja Lapangan selama 6 (enam) bulan di The 

Samaya  Seminyak tepatnya di Breeze  Restaurant, penulis mendapatkan banyak 

pengalaman dan pengetahuan baru terutama dalam pelayanan ala carte menu.  

Pengalaman ini tentunya sangat bermanfaat bagi penulis dalam dunia kerja 

nantinya. Melalui pengalaman ini penulis hendak menyampaikan beberapa saran 

yang bertujuan untuk mempertahankan dan meningkatkan konsep pelayanan ala 

carte dinner. Beberapa saran yang ingin penulis sampaikan antara lain: 

1. Untuk masalah keterlambatan makanan tamu pada saat high season atau saat 

tamu datang beramai-ramai secara bersamaan, saran penulis yaitu perlunya staff 

yang bertugas lebih banyak, dan untuk para atasan agar lebih sering memberikan 

arahan serta motivasi untuk bawahannya di masing-masing section agar staff 

yang bertugas di section tersebut termotivasi dan tau apa saja yang harus 

dilakukan pada saat restoran sedang ramai. Sehingga operasional tetap berjalan 

dengan lancar sesuai dengan SOP service restoran.  

2. Untuk masalah kurangnya peralatan pada saat menyambut high season saran 

penulis yaitu, pihak manajemen hotel sebaiknya mempersiapkan peralatan lebih 

banyak ketika akan menyambut high season baik itu dengan cara memimjam 

atau membeli peralatan untuk persiapan menyambut high season supaya 

operasional tetap berjalan dengan lancar pada saat high season dan pelayanan 

yang kita berikan ke tamu tetap sesuai SOP yang berlaku di hotel atau restoran 

kita. 
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