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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

AYANA Resort Bali merupakan salah satu hotel bintang lLma di Bali yang
terletak di Jimbaran. AYANA Resort Bali merupakan hotel yang dibagi menjadi 4
bangunan yang terdiri dari AYANA Villa, AYANA Resort, Rimba by AYANA, dan
AYANA Segara. Hotel ini meruapakan satu-satunya hotel di Bali yang memiliki konsep
“intergarted resort” yang artinya salng berhubungan satu sama lain. AYANA Resort
Bali memiliki beberapa departemen seperti, Front Office Department, Houskeeping
Department, Accounting Department, Human Resource Department, Engineering
Department, Security Department, serta Food and Baverage Departement. Masing-
masing department tersebut memiliki tugas dan tanggung jawab yang berbeda-beda,

tetapi semua department memiliki peran yang sama untuk kelancaran operasional hotel.

Food and Baverage Department dibagi menjadi dua bagian yaitu culinary dan
service. Section culinary merupakan section yang memiliki tugas untuk mengolah
makanan yang dipesan oleh tamu, sedangkan section service merupakan section yang
memberikan jasa pelayanan dan penyajian makanan dan mmuman. Section service
juga dibagi lagi menjadi dua yaitu server (pramusaji) dan bar: Pramusaji memiliki tugas
untuk memberikan pelayanan makanan dan minuman kepada tamu. Pada pelayanan
a’la carte American breakfast ini, seorang pramusaji melayani tamu dari mereka datang

mencatat pesanan hingga menghidangkan makanannya. Adapun bar merupakan



section yang memiliki tugas untuk mengolah minuman yang dipesan oleh tamu. Food
and Beverage Department i juga bertanggung jawab pada salah satu restoran yang

dimiliki AYANA Resort Bali yaitu Karang Restaurant.

Karang Restaurant merupakan salah satu restoran yang dimiliki oleh AYANA
Resort Bali yang terletak pada AYANA Segara dekat dengan lobby AYANA Segara,
restoran ini menerima tamu dari dalam hotel maupun dari luar hotel. Restoran ini
memiliki konsep Global Comfort Food yang artinya semua jenis makanan ada di
restoran ini mulai dari western food, Asian food hingga Italian food. Karang Restaurant
buka dari pukul 06.30 WITA sampai pukul 23.00 WITA. Restoran ini melayani tamu
yang ingin breakfast, lunch, dan dinner, dan tidak banyak perbedaan pelayanan yang
membedakan pelayanan breakfast, lunch, dan dinner di Karang Restaurant. Namun,
breakfast di Karang Restaurant memiliki dua pelayanan yaitu buffet breakfast dan a’la
carte breakfast. Karang Restaurant memberikan pelayanan a’la carte breakfast bagi
tamu yang mgin mendapatkan pelayanan langsung dari waiter/waitress dan
mendapatkan makanan dan minuman yang fresh pada saat breakfast. Ketika tamu mngin
mendapatkan breakfast, beberapa tamu memilih untuk mendapatkan pelayanan a’la

carte breakfast karena beberapa tamu ingin mencoba menu selain menu yang sudah

ada di buffet.

Pada pelayanan a’la carte breakfast, tamu akan diberikan beberapa pilihan
package seperti American breakfast, Japanese breakfast, dan Indonesian breakfast.

Dari ketiga package tersebut pada topik tugas akhir i lebih menekankan pada



pelayanan a’la carte American breakfast karena banyak diminati oleh tamu yang
kamarnya tidak include dengan breakfast. Pada pelayanan ini pramusaji diharapkan
mampu memberikan pelayanan yang baik karena lebih banyak berinteraksi dengan
tamu. Pada pelayanan a’la carte American breakfast, mereka mendapatkan dua telur
dengan pilhan bacon, ham, atau sosis, dan bread basket serta marmalade, honey,
butter. Selain itu, mendapatkan slice seasonal fruits, mereka hanya membayar sebesar

Rp. 300.000 untuk satu set American breakfast di Karang Restaurant.

Terkait topik yang diambil dalam tugas akhir i, ada beberapa tulisan dari tugas
akhir sebelumnya yang mengangkat topik yang sama namun memiliki beberapa hal
yang berbeda. Pada tugas akhir Pradipta (2023) yang membahas mengenai pelayanan
megibung a’la carte menu di Starfish Bloo Resturant di W Bali Seminyak. Hal yang
berbeda dari tulisan ini terilihat dari konsep yang ada pada restoran yang mana pada
Pada pelayanan a’la carte breakfast Karang Resturant menyediakan pilihan makanan
package seperti American breakfast, Japanese breakfast, dan Indonesian breakfast,
menu i tentu saja sudah disesuaikan dengan berkembangan zaman saat ni yang mana
tamu bisa mencoba segala jenis makanan yang ada pada Karang Restaurant. Hal ini
menjadi daya tarik bagi para tamu yang ingin mencoba menu baru diluar menu buffet
yang telah disediakan. Berbeda dengan Permana (2023) yang membahas tentang
pelayanan a’la carte breakfast di Taman Gita Restaurant Intercontinental Bali Resort.
Pada tugas akhir ini lebth menekankan tentang standart operasional prosedur sebagai

seorang pramusaji untuk memberikan kenyamanan dan kepuasan tamu dalam



melakukan breakfast. Hal yang berbeda pada tulisan i terlhat pada standart
operasional prosedur yang mana setiap hotel memilki SOP masing-masing
menyesuaikan pada hotel, khususnya pada pelayanan welcome bread pada Karang
Restaurant kepada tamu yang memesan a’la carte breakfast maka tamu tersebut akan
mendapatkan welcome bread sebagai pembuka makanan breakfast atau mengganjal

perut lapar dalam menunggu pesanan makanan tamu tersebut datang.

Dari latar belakang yang sudah diparparkan diatas maka penulis memilih judul:
“Pelayanan A’la Carte American Breakfast oleh Pramusaji di AYANA Resort Bali”.
Pengambilan topik untuk tugas akhir ditujukan dengan harapan dapat mengetahui
prosedur pelayanan a’la carte American breakfast yang diberikan oleh Karang
Restaurant. Selain itu, tugas akhir ini juga bertujuan untuk mengetahui kendala-kendala
apa saja yang dihadapi dalam pelayanan a’la carte American breakfast di Karang

Restaurant.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun
rumusan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimanakah pelayanan A’la Carte American Breakfast oleh Pramusaji di

Karang Restaurant AYANA Resort Bali?



2. Apa sajakah kendala yang dihadapi dalam pelayanan A’la Carte American
Breakfast oleh Pramusaji di Karang Restaurant AYANA Resort Bali dan

solusinya?

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan

Adapun tuyjuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas akhir dengan
judul Pelayanan A ’la Carte American Breakfast di Karang Restaurant AYANA Resort
Bali adalah sebagai berikut:

1. Tuyuan

Tujuan penilisan tugas akhir i adalah menjawab pertanyaan dari rumusan
masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuan dari penulisan ini adalah:

a. Untuk mengetahui tahapan pelayanan a’la carte American breakfast di Karang

Restaurant di AYANA Resort Bali.

b. Untuk mengetahui kendala-kendala yang dihadapi oleh pramusaji serta solusi dari
pelayanan a’la carte American breakfast di Karang Restaurant AYANA Resort

Bali

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

a. Mahasiswa:



1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk menyelesaikan

2)

)

2)

1)

2)

Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan Pariwisata di Politeknik
Negeri Bali, dan diharapkan mahasiswa dapat menambahkan pengetahuan,
wawasan, dan kemampuan dalam bidang Food and Baverage.

Mengetahui secara detail tentang pelayanan a’la carte American breakfast di
Karang Restaurant AYANA Resort Bal.

Politeknik Negeri Bali

Menjadi referensi -di perpustakaan Politeknik ~ Negeri - Bali yang nantinya
diharapkan dapat digunakan sebagai bulan untuk menambah imu pengetahuan
pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam bidang food and beverage.
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
American breakfast di Karang Restaurant AYANA Resort Bali

Perusahaan

Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam
meningkatkan kualitas dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam pelayanan
a’la carte American breakfast di Karang Restaurant AYANA Resort Bali.

Untuk meningkatkan kerjasama dan mempromosikan produk yang dimiliki oleh

pihak hotel ke pihak kampus.



D. Metode Penulisan

1. Metode Pengumpulan Data
a. Obesrvasi

Menurut Creswell (2014) wawancara merupakan teknik pengumpulan data yang
melibatkan mteraksi langsung antara peneliti dan partisipan penelitian.

Pengumpulan data dengan melakukan pengamatan secara langsung dan terlibat
dalam pelaksanaanya. Pengumpulan data ini - dilakukan oleh penulis di dalam
perusahaan dan mencatat semua data yang diperlukan berkaitan dengan pelayanan a’la
carte American breakfast di Karang Restaurant AYANA Resort Bali.

b. Metode Wawancara

Menurut Bogdan & Biklen (2017) observasi merupakan teknik pengumpulan data

yang melibatkan pengamatan langsung terhadap partisipan dan konteks yang terlibat

dalam fenomena penelitian.

Pengumpulan data dengan cara mewawancarai supervisor di Karang Restaurant,
AYANA Resort Bali mengenai pelayanan a’la carte American breakfast. Proses
wawancara i saya lakukan pada saat melakukan kunjungan ke hotel AYANA Resort
Bali khususnya di Karang Restaurant dan melakukan tanya jawab kepada staff di

Karang Restaurant.



c. Metode Kepustakaan

Studi Kepustakaan Menurut Sugiyono (2016) berkaitan dengan kajian teoritis dan
referensi lain yang berkaitan dengan nilai, budaya dan norma yang berkembang pada
situasi sosial yang diteliti, selain itu studi kepustakaan sangat penting dalam melakukan

penelitian, hal ini dikarenakan penelitian tidak akan lepas dari literatur- literatur ilmiah.

Pengumpulan data yang diperoleh dari hasil pencarian informasi terhadap berbagai

buku literatur dan internet yang berkaitan dengan isi tugas akhir i

1. Metode Analisis dan Penyajian Hasil

Metode analisi yang digunakan penulis dalam penyusunan tugas akhir ini
adalah metode penelitian deskriptif kualtatif menurut Mukthar (2013) metode
penelitian deskriptif kualitatif adalah sebuah metode yang digunakan peneliti untuk

menemukan pengetahuan atau teori terhadap penelitian pada satu waktu tertentu.

Metode penyajian hasil analisis yang digunakan adalah metode penyajian
informal. Metode informal adalah metode penyajian. dengan menggunakan untaian

kata-kata biasa agar terkesan rinci dan terurai.



75

BABV

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan uraian pembahasan tentang pelayanan a’la carte American breakfast oleh
pramusaji di Karang Restaurant AYANA Resort Bali, maka penulis dapat menyimpulkan
beberapa langkah-langkah dalam prosedur pelayanan a’la carte breakfast sebagai
berikut:
1. Prosedur pelayanan a’la carte breakfast pada Karang Restaurant dibagi menjadi
beberapa tahapan, anatara lain:
a. Tahap persiapan
Persiapan untuk «’la carte breakfast dilakukan sebelum restoran dibuka oleh
pramusaji. - Persiapan yang dilakukan antara lain; persiapan diri, persiapan peralatan,
dan persiapan side stand.
b. Tahap pelaksanaan
Pelayanan untuk a’la carte breakfast dilakukan setelah restoran dibuka yaitu
pukul 07.00 WITA sampai pukul 11.00 WITA. Pelayanan yang diberikan untuk
breakfast berupa a 'la carte breakfast dimana pelayanannya secara formal yaitu tamu
bisa memesan makanan yang ada di menu. Adapun standart pelayanannya antara lain:
welcoming the guest, asking for room number,escorting the guest, sitting the guest,

server welcome the guest and introduce him/her self, taking order, serving the food,
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check the guest satisfaction, adjusting cutleries, clearing up billing process, thanking

and bid farewell, dan reset-up table.

4) Tahap akhir
Sebelum a’la carte breakfast ditutup 15 menit sebelumnya pramusaji akan

memberi informasi kepada tamu bahwa a’la carte breakfast akan ditutup. Setelah

tamu meninggalkan restoran pramusaji akan mulai melakukan clear up table, refill
sugar bowl, melakukan polishing, dan membawa linen kotor ke laundry dan
mengambil linen bersih.

2. Kendala yang dihadapi pada pelayanan a’la carte American breakfast oleh pramusaji
di Karang Restaurant AYANA Resort Bali dan cara mengatasinya, antara lain:

a. Food delay padasaat high season, cara mengatasinya menginformasikan kepada
tamu dari awal bahwa makanan akan datang agak terlambat karena banyaknya
juga pesanan dari tamu lainnya karena restoran sedang ramai.

b. Kurangnya penguasaan Bahasa Asing seperti Mandarin dan Jepang, cara
mengatasinya ‘meminta bantuan staff atau hostess yang paham dengan Bahasa

jepang dan mandarin.
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B. Saran

Pada kesempatan ini penulis ingin memberikan saran yang berkaitan dengan pelayanan
di Karang Restaurant. Berdasarkan pengamatan penulis selama menjalani PKL, ada
beberapa saran yang ingin penulis sampaikan anatara lain:

1. Manajemen restaurant hendaknya mengatur jumlah team kitchen yang bekerja pada
saat high season mengantisipasi kekurangan tenaga kerja saat pesanan makanan
banyak.

2. Manajemen hotel hendaknya memberikan fraining Bahasa asing selain Bahasa
inggris yaitu mandarin dan Japanese untuk mengantisipasi tamu yang datang

kehotel yang tidak bisa berbahasa nggris.
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