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BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

di pulau Lombok sudah cukup pesat, mengigat pulau nusantara yang letak
geogerafisnya yang sangat strategis dan memiliki kekayaan alam yang sangat luas
dalam upaya membangun pariwisata. Wisatawan yang datang ke pulau Lombok
semakin meningkat, khususnya pada kawasan tujuan wisata yang sudah terkenal,
seperti Gili Trawangan, Gili Meno, Gili Air, Gunung Rinjani, Pantai Sengigi dan
lain sebagainya. Di samping dapat menikmati keindahaan alamnya, wisatawan yang
berkunjung di Pulau Lombok juga bisa menikmati budaya dan keramahan dari
masayarakat. Sebagaimana diketahui perkembangan pariwisata di Pulau Lombok
terdapat dua kebudayaan besar yaitu kebudayaan tersebut memiliki acara ritual
serta atraksi masing-masing yang merupakan salah satu daya tarik utama untuk
menarik minat wisatawan asing untuk berkunjung di daerah ini.

Hotel merupakan tempat tinggal kedua bagi wisatawan, pada prinsipnya
Hotel wajib memberikan pelayanan yang baik kepada tamu/konsumen, sehingga
tamu/konsumen merasa puas dan nyaman tinggal di hotel, supaya pendapatan hotel
semakin meningkat, untuk mencapai tujuan tersebut, maka ada kerja sama antar
department harus baik. Seluruh department yang ada di hotel yaitu: Front Office
department, Houskiping department, Personalia department, Engginering
department, Accounting department, Security department, merupakan kesatuan

utuh dalam mekanisme oprasional suatu hotel dalam menghasilkan jasa pelayanan,



untuk itulah di butuhkan karyawan yang berkualitas baik, guna dapat memuaskan
tamu /konsumen.

Pondok Santi Estate Salah satu hotel berbintang yang ada di Nusa Tenggara
Barat tepatnya di Kabupaten Lombok Utara adalah Hotel Pondok Santi Estate.Hotel
Pondok Santi Estate merupakan salah satu hotel berbintang 4 (****) dan termasuk
dalam jenis Resot Hotel.Pondok Santi Estate merupakan salah satu hotel bintang
empat yang ada di lombok. Pondok Santi Estate terletak di Desa Gili Indah, Dusun
Gili Terawangan, jarak dari bandara internasional lombok dapat di tempuh selama
1 jam 30 menit. Hotel berada di sebelah barat gili terawangan dekat dengan sunset
point, hotel ini merupakan perusahaan milik bapak Alan Hackett (Pak AJ).Hotel ini
di bangun pada tahun 2015.

Food and Beverage Department di bagi menjadi dua bagian yaitu culinary
dan service. Kamus Besar Bahasa Indonesia (2023), Culinarymemiliki tugas untuk
mengolah makanan yang dipesan oleh tamu. Sedangkan servicedibagi lagi menjadi
dua yaitu server dan bar. Server memiliki tugas memberikan pelayanan makanan
dan minuman kepada tamu, sedangkan bar memiliki tugas untuk mengolah
minuman yang dipesan oleh tamu.

Food And Beverage Departement merupakan department yang bertangung
jawab atas pengolahan , penyediaan, dan penyajian makanan dan minuman dimana
hasil pemasukan kedua setelah kamar, pada suatu hotel adalah pendapatan yang
dihasilkan dari penyediaan fasilitas makanan dan minuman.

Food And Beverage Service bertangung jawab atas penyajian penjualan

makanan yang di produksi oleh food And Beverage Product kepada tamu hotel,



untuk itu diperlukan kerja sama anatar departemen atau bagian mulai pengadaan
bahan, proses penyediaan, sampai pelayanan.

Di dalam sebuah restoran peran seorang waiter dan waitress adalah untuk
melayani tamu, memberikan kepuasan yang baik kepada tamu, dengan cara
kerjasama yang baik dan bekerja dalam organisasi yang memberikan pelayanan
yang baik kepada para tamu, brbuat efisien, dan selalu mematuhi aturan atau
peraturan yang di keluarkan oleh manajemen. Didalam melaksanakan pelayanan
kepada tamu efesiensi kerja merupakan hal yang paling utama yang dipergunakan
dalam melaksanakan pekerjaan, misalnya peralatan atau perlengkapan yang di
gunakan, cara kerja, pelayanan kepada tamu hotel, hal ini adalah waktu yang di
pergunakan dalam pelayanan dengan standar oprasional procedure.

Terdapat sejumlah penulis yang membhas mengenai topic serupa.Pertama,
Mahendra (2022) membhas mengenai Pelayanan A’la Carte Dinner New Year
Event Oleh Waiter/Waitrss Pada Woobar Di W Bali Seminyak. Kedua, Dewi
(2023) membhas mengenai tahapan pelayanan dinner di Sundara Restaurant.
Adapun perbedaan fokus dari tulisan-tulisan sebelumnya yaitu pada lokasi hotel,

waktu dan jenis acara.

A. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas dan pengamatan penulis selama
terjun langsung kelapangan, maka penulis merumuskan masalah yang di temukan

selama melakukan praktik kerja lapangan di hotel Pondok Santi Estate pada



department Food and Beverage Service adalah pelayanan a’la carte diner oleh
waiter/waitres
1. Bagaimana Pelayanan a’la carte dineroleh waiter/waitress di hotel
pondok santi estate?
2. Apa saja kendala yang dihadapi oleh seorang waiter/waiters dalam

Pelayanan a’la carte di hotel pondok santi estate?

A. Tujuan dan Manfaat Penulisan
Adapun tujuan dan manfaat yang di dapat dalam penulisan tugas akhir dengan
judul Pelayanan a’la carte diner oleh waiter/waitress di hotel pondok santi estate
adalah sebaga iberikut:
1. Tujuan Penulisan
Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah untuk menjawab pertanyaan
dari rumusan masalah yang telah di uraikan. Adapun tujuan dari
penulisan ini adalah: Mendeskripsikan bagaimana pelayanan a’la
carte diner oleh waiter/waitress di hotel pondok santi estate
a. Menjelaskan kendala apa saja yang dihadapi oleh seorang
waiter/waiters dalam menanagani pelayanan a’la carte diner dan
cara menanganinya.
2. Manfaat Penulisan
Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah
untuk:

a. Mahasiswa



1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk
menyelesaikan Porogram Studi Perhotelan Diploma III pada
Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali

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

b. Politeknik Negeri Bali

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang
nantinya diharapkan dapat digunakan sebagai bahan masukan
dalam penyusnan tugas akhir oleh mahasiswa Politeknik Negeri
Bali Jurusan Pariwisata.

2) Mengukur kemampuan mahasisiwa dalam mengembangakn
ide-ide melalui penulisan tugas ahkir ini dan juga refrensi bagi
mahasiswa maupun dosen pengajar dalam penyusunan tugas
akhir atau buku ajar tentang food and beverage service

a. Bagi Perusahaan

1) Sebagai bahan masukan tambahan bagi pihak hotel yang
bermanfaat dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada
tamu, khususnya dalam pelayanan a’la carte diner oleh
waiter/waitres di hotel pondok santi estate.

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan

saat menangani Pelayanan A’la Carte Dinner Oleh

Waiter/Waitrss di Hotel Pondok Santi Estate.



A. Metode Penulisan Tugas Akhir
Sub-bab ini berisikan penjelasan mengenai pengumpulan data baik itu
metode wawancara,observasi mapun kepustakan.
1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data
Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data yaitu sebagai
berikut:

a. Metode Observasi
Yaitu metode pengumpulan data dengan cara mengamati,
memahami dan terlibat langsung dalam proses pelayanan 4 °la Carte
dinner oleh waiter/waiterss.

b. Metode Wawancara
Yaitu metode pengumpulan data dengan cara Tanya jawab secara
langsung kepada yang lebih ahli atau paham akan pekerjaan yang
dilakukan tentangpelayanan A ’la Carte dinner oleh waiter/waiterss
di hotel pondok santi estate.

c. Studi Kepustakaan
Yaitu metode pengumpulan data dengan cara membaca literatur
yang berhubungan dengan permasalahan yang
Di bahas seperti: Buku, jurnal kepariwisataan, dan internet. Data dari
studi literature meliputi data konsep hotel, jenis-jenis hotel,
pengertian food and beverage service, serta pelayanan a’la carte
dinner oleh witer/waiterss.

2. Metode dan Teknik Analisis Data



Metode dan teknik analisis data yang penulis gunakan dalam
menyusun Tugas Akhir ini adalah teknik analisis deskriptif kualitatif,
yaitu suatu cara menganalisis data dengan mempaparkan data secara
lengkap sehingga mendapatkan kesimpulan yang tepat. Dalam hal ini
memaparkan atau menguraikan data-data yang didapat mengenai
Pelayanan a’la carte dinner oleh waiter/waitress di hotel Pondok Santi
Estate.

. Metode Dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Metode penyajian yang penulis gunakan untuk hasil analisa yaitu:

a. Metode informal : suatu metode penyajian hasil analisa data dengan
mengunakan kata-kata biasa

b. Metode formal : suatu metode penyajian hasil analisa dengan
menggunakan tanda dan lambang-lambang.tanda yang dimaksud
yaitu tambah (+),tanda kurang (-) , tanda kurung () dan lain
sebangainya, sedangkan lambang yang di maksud yaitu singkatan
nama, dan berbagai diagram atau bagian dalm Tugas Akhir
mengenai pelayanan a’la carte dinner oleh waiter/waitress di hotel

Pondok Santi Estate.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pembahasan di atas mengenai Pelayaanan A’la Carte Dinner Oleh
Waiter/Waitress Di Hotel Pondok Santi Estate, dapat disimpulkan bahwa dalam melakukan
pelayanan, ada beberapa tahapan yang harus di lalui agar dapat di lakukan
maksimal.Tahapaan yang diawali dengan persiapan diri, tahapan pelaksanaan, dan tahapan
penutup atau closing.

1. Untuk tahap persiapan diri meliputi grooming, kebersihan diri dan
ketepatan waktu.

2. Tahap pelaksanaan, di mulai dari ketika jam oprasional dimulai. Pada tahap
ini seorang pramusaji sudah menyiapkan peralatan untuk kelancaran
oprasionalnya, dan tahap pelaksanaan dilakukan sesuai dengan squence of
serviceyang terdapat pada SOP yaitu.

a. Menyambut kedatangan tamu / greeting
b. Mempersilahkan tamu duduk

c.  Memberikan buku daftar menu pada tamu
d. Mencatat pesanan / taking order

e. Mengulangi pesanan tamu/ repeat order
/. Mengantarkan captain order ke casier

g. Menyajikan minuman

h. Mengantarkan makanan dari kitchen

i. Menyajikan makanan

37



j. Mengantarkan bill
k. Ucapkan terimakasih

3. Tahap penutup atau closing
Tahap penutup dilakukan ketika semua tamu sudah meninggalkan
restoran.Seluruh peralatan yang sudah selsai diletakkan kembali pada
tempatnya. Tahap ini menjadi tahapan terakhir saat pelayanan makan
malam/ dinner

B. Saran
Ada beberapa saran yang bisa di jadikan sebagai masukan agar oprasional

4. Karyawan yang ada di bagian ini agar lebih memperhatikan dan
meninggkatkan metode pelayanan agar sesuai dengan SOP yang berlaku di
hotel.

5. Mempererat komunikasi dan hubungan kerja sama antara semua department
yang ada agar proses oprasional hotel dapat terus berjalan dengan lancer

serta mengurangi terjadinya kesalahan yang memicu complain dari tamu.
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