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BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Pulau Lombok, yang terletak di Provinsi Nusa Tenggara Barat, Indonesia, telah lama

dikenal sebagai salah satu destinasi pariwisata unggulan di Indonesia. Dikelilingi oleh
keindahan alam yang menakjubkan, Lombok menawarkan berbagai macam atraksi
wisata yang menarik, mulai dari pantai berpasir putih, gunung berapi yang megah,
hingga budaya lokal yang kaya dan unik. Sejak awal 1990-an, pariwisata di Lombok
telah mengalami pertumbuhan yang signifikan. Pemerintah daerah dan pusat telah
berupaya keras untuk mengembangkan infrastruktur dan fasilitas pariwisata guna
menarik lebih banyak wisatawan domestik dan internasional. Salah satu pendorong
utama perkembangan pariwisata di Lombok adalah keberadaan Gunung Rinjani, yang
merupakan gunung berapi tertinggi kedua di Indonesia dan salah satu tujuan pendakian
favorit bagi wisatawan petualang. Selain Gunung Rinjani, Lombok juga dikenal dengan
sejumlah pantai indah seperti Pantai Kuta, Pantai Tanjung Aan, dan Pantai Senggigi
yang menawarkan pemandangan laut yang menakjubkan dan berbagai aktivitas air
seperti snorkeling, surfing, dan diving. Pulau-pulau kecil di sekitar Lombok, yang
dikenal sebagai Gili (Gili Trawangan, Gili Meno, dan Gili Air), juga telah menjadi
destinasi populer bagi wisatawan yang mencari pengalaman liburan yang lebih santai
dan tenang. Namun, dengan melihat perkembangan wisata di masa yang akan datang .
Berkembang nya industri pariwisata harus di dukung oleh sarana dan prasarana untuk
menunjang kegiatan pariwisata . Tempat wisata di pulau lombok ini sangatlah beragam,
mulai dari kuliner, wisata alam, pusat perbelanjaan, dan juga tempat menginap . Salah
satunya industri parawisata yang berkembang pesat yaitu hotel . Hotel adalah industri
perhotelan yang bergerak di bidang jasa pelayanan keramah tamahan yang menyediakan

jasa penginapan , makanan dan minuman serta fasilitas



penunjang lainya. Hotel mempunyai beberapa departement-departement yang
memiliki tugas dan tanggung jawab dari setiap departement terdapat struktur organisasi
yang fungsinya untuk kelancaran oprasional di hotel .

Hotel Santika Mataram adalah hotel bintang tiga sebagai contoh industri perhotelan
yang ada di lombok dan hotel Santika Mataram menjadi pilihan yang sempurna untuk
liburan akhir pekan dengan keluarga atau saat berpergian ke lombok . Lokasi nya
terletak di jantung kota Mataram, hnya dengan berjalan kaki dari kantor walikota, kantor
gubernur dan beberapa kantor pemerintahan lainnya serta Mall Mataram, kompleks
Perbelanjaan utama lombok dan pantai sengigi dapat di tempuh dalam waktu 15 menit
berkendara . Di santika Mataram yang menggabungkan tradisi lokal dengan sentuhan
alami untuk membawa tamu kedalam keramahan Indonesia terbaik . Hotel Santika
Mataram adalah hotel yang ke-46 dalam jaringan Grup Santika Indonesia Hotels &
Resort yang soft openingnya dilakukan pada tanggal 15 Juni 2012 dan Grand Opening
pada tanggal 01 Oktober 2012. Hotel Santika Mataram di miliki oleh PT. Metro
Lombok Asri yang di dirikan dengan Akte Notaris, Fikry Said, SH., Nomor: 66 tanggal
19 Juli 2010 dan telah disahkan oleh menteri Hukum dan Hak Asasi Manusia RI,
Nomor: AHU- 26256.AH.01.01 TH.2011 tanggal 25 Mei 2011, yang bergerak di bidang
perhotelan dan berdomisili hukum di Selaparang — Kota Mataram. Dalam oprasional
ussahanya berdasarkan perjanjian pengelolaan Hotel tanggal 22 Juli 2010 dikelola oleh
manajemen PT Santika Mitra Samaya, berdomisili kantor Pusat di J1 Melawai VII No.68
Jakarta dengan lokasi usaha hotel di JI Pejanggik No. 32 Selaparang, Mataram.

Dilihat dari oprasionalnya hotel Santika Mataram memiliki bebrapa departement
seperti Front Office departement, Houskeeping Departement, Food and Beverage
Departement, Accountung Departement, Human Resources Departement, Sales &
Marketing Departement, Security Departement dan Enggineering Departement. Food
and Beverage adalah salah satu departement yang memiliki beberapa section seperti,
kitchen, service,

beverage, administrasi dan manajement , dan pelayanan khusus. Contoh nya di
service menjadi salah satu section di food and beverge yang bertugas melayani tamu di
restaurant Kafe Bayan. Dalam service juga mempunyai salah satu tugas yaitu pelayanan
A’la Carte dinner,dalam pelayanan tersebut ada bebrapa kendala yang di hadapi
pramusaji dalam melakukan service seperti, keterbatasan waktu, koordinasi dengan

dapur, kesulitan dalam mengingat detail makanan, kesulitan dalam mengahdapi



pelanggan yang tidak puas, ketersediaan menu dan bahan makanan, koordinasi tim
pelayanan, dan yang terakhir kondisi fisik dan kesehatan. Namun dari kendala yang di
alami pramusaji tersebut dapat di pertimbang kan guna memberikan pelayanan yang
lebih baik kedepannya. Ada beberapa cara pelayanan A’la Carte dinner seperti,
persiapan sebelum layanan, sambutan dan pengantar, pesanan dan penyajian, perhatian
terhadap detail, ketersediaan dan kepuasan pelanggan, pengahiran pelayanan, dan
kebersihan dan penyusunan kembali di area pelayanan.

Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas penulis tertarik untuk mengangkat

judul “Pelayanan A’La Carte Dinner oleh Pramusaji di Hotel Santika Mataram.”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan permasalahan

yang akan di bahas dalam laporan tugas akhir ini adalah sebagai berikut :

1. Bagaiamana prosedur pelayanan A’la Carte dinner di hotel santika mataram?
2. Apa saja kendala dalam pelayanan A’la Carte dinner di hotel santika mataram

dan bagaimana cara mengatasinya ?

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan

Berdasarkan rumusan masalah yang telah di uraikan di atas, maka tujuan dan
kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut:

1. Tujuan penulisan
Adapun tujuan dari penyusunan Tugas akhir ini yaitu untuk mengetahui pelayanan A4 la
Carte Dinner oleh pramusaji di hotel Santika Mataram sebagai berikut:
a. Mendeskripsikan bagaimana pelayanan /unch a’la carte dinner oleh pramusaji
di hotel Santika Mataram.
b. Menjelaskan kendala apa saja dihadapi oleh waiter/waiters dalam menangani

pelayanan a'la carte dinner dan cara menanganinya.



2.Manfaat Penulisan

Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah:

a. Bagi mahasiswa

1) Kegunaan penyusunan Tugas Akhir ini bagi mahasiswa adalah satu syarat
untuk menyelesaikan Program Studi Diploma III Perhotelan pada jurusan
Pariwisata Politeknik Negri Bali Lombok Barat. Selain itu, dapat di gunkan
sebagai perbandingan antar teori yang diperoleh dalam proses perkuliahan
dan praktik di industry.

2) Menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam menangani
pelayanan a’ la carte dinner oleh seorang pramusaji

3. Politeknik Negeri Bali
a. Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya di

harapkan dapat digunakan sebagai bahan masukan

dalam penyusunan tugas akhir oleh mahasiswa Politeknik Negeri Bali

Jurusan pariwisata.
b. Mengukur kemampuan mahasiswa dalam ide-ide melalui penulisan tugas
akhir dan juga referensi bagi mahasiswa maupun dosen pengajar dalam
penyusunan tugas akhir atau buku ajar.

c. Bagi Perusahaan

Sebagai bahan masukan tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam
meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam pelayanan a’ la carte

dinner oleh seorang pramusaji.



D. Metode Penulisan Tugas Akhir

Sub-bab ini berisikan penjelasan mengenai pengumpulan data baik itu metode

wawancara, observasi maupun kepustakaan.

1. Metode dan teknik pengumpulan Data
Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data adalah sebagai berikut:

a. Metode Observasi
Yaitu metode pengumpulan data dengan cara mengamati, memahami dan
terlibat langsung dalam proses pelayanan A’ la Carte dinner oleh pramusaji di
kafe bayan Santika Mataram.

b. Metode Wawancara
Metode wawancara dilakukan dengan cara mengajukan pertanyaan yang
terstruktur maupun tidak terstruktursecara langsung kepada outlet manager,
supervisior dan staff kafe bayan.

c. Study Kepustakaan
Yaitu Metode kepustakaan merupakan Teknik pengumpulan data yang di
peroleh dengan cara membaca buku, pengetahuan layanan makanan dan
minuman, dan internet. Data dari study literatur meliputi data konsep hotel,
jenis-jenis hotel, pengertian food and beverage service, serta pelayanan 4 ’la
carte dinner pada tamu.

2.Metode dan Penyajian Hasil Analisis
Metode Teknik penyajian hasil analisis yang penulis gunakan yaitu teknik
formal dan informal sebagai berikut:
a. Metode Informal adalah metode penyajian analisis data dengan uraian kata-kata
biasa.
b. Metode Formal adalah metode penyajian analisis data dengan tanda seperti
tabel, foto, dan lainnya.

3. Sistematika Penulisan
Sistematika yang digunakan dalam penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai



berikut:
Bab I Pendahuluan
Bab ini berisi Latar Belakang, Rumusan masalah, Tujuan dan Manfaat penulisan,
Metode penulisan, dan Sistematika Penulisan.
Bab II Landasan Teori
Bab ini memuat teori mengenai pelayanan a’la carte dinner oleh pramusaji di

kafe bayan Santika Mataram dan disebutkan satu persatu.

Bab III Gambaran Perusahaan
Bab ini menjelaskan lokasi dan sejarah perusahaan, bidang usaha dan fasilitas

perusahaan/hotel, dan struktur organisasi perusahaan/hotel.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Adapun kesimpulan pelayanan A'la Carte dinner yaitu tentang bagaimana proses
pelayanan. Secara keseluruhan, Laporan ini menyimpulkan bahwa pelayanan A'la Carte
Dinner yang efektif membutuhkan kombinasi dari kualitas pelayanan, penyajian yang baik,
pelatihan staf yang tepat, dan rancangan menu yang menarik. Selain itu pelayanan A'la
Carte dinner yang baik memerlukan pelatihan staff yang bagus serta kombinasi antar tim
yang di butuhkan sehingga menghindar dar kesalahan atau keluhan tamu terhadap

pelayanan A'la Carte dinner di hotel santika mataram.

B. Saran

1. Diharapkan pramusaji mempelajari menu dengan baik agar tidak ada terjadi
miskomunikasi antara pramusaji dan kitchen.

2. Pramusaji di agar memperhatikan kebersihan dan kerapian, serta pastikan meja dan
area sekitar selalu dalam kondisi bersih dan rapi.

3. Keramahan dan propesionalisme Bersikap ramah dan profesional sepanjang waktu.
Sapalah pelanggan dengan senyuman, dan berikan perhatian penuh tanpa

mengganggu kenyamanan mereka.
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