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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Bali adalah nama salah satu provinsi di Indonesia dan juga merupakan nama
pulau terbesar yang menjadi bagian dari provinsi tersebut. Selain terdiri dari pulau
Bali, wilayah Provinsi Bali juga terdiri dari pulau-pulau yang lebih kecil di sekitarnya,
yaitu Pulau Nusa Penida, Pulau Nusa Lembongan, Pulau Nusa Ceningan, Pulau
Menjangan dan Pulau Serangan. Bali terletak di antara Pulau Jawa dan Pulau Lombok.
Ibukota provinsinya ialah Denpasar yang terletak di bagian selatan pulau ini.
Mayoritas penduduk Bali adalah pemeluk agama Hindu. Bali juga dikenal dengan
sebutan Pulau Dewata dan Pulau Seribu Pura. Bali adalah primadona pariwisata
Indonesia yang sudah terkenal di seluruh dunia. Selain terkenal dengan keindahan
alam, terutama pantainya, Bali juga terkenal dengan kesenian dan budayanya yang
unik dan menarik. Industri pariwisata berpusat di Bali Selatan dan di beberapa daerah
lainnya. Lokasi wisata yang utama adalah Kuta dan sekitarnya seperti Legian dan
Seminyak, Sanur, Ubud, dan di daerah selatan seperti Jimbaran, Nusa Dua dan Pecatu.
Pulau Bali menjadi salah satu destinasi wisata dunia yang setiap tahunnya selalu
didatangi oleh turis lokal maupun mancanegara. Sebagai tujuan tempat wisata dunia,
perkembangan ekonomi Bali pada sektor properti perhotelan mewah tentunya terus

meningkat pesat.



Salah satu hotel mewah yang ada di Bali adalah InterContinental Bali Resort.
InterContinental Bali Resort merupakan sebuah hotel bintang lima yang bernuansa
tropis berlokasi tepat di tepi pantai Jimbaran dengan hamparan pasir putih dan dari
Bandara Ngurah Rai, jarak lokasinya cukup dekat yaitu kurang lebih 6 km yang bisa
di tempuh dalam waktu kurang lebih 10 menit perjalanan. InterContinental Bali
memiliki 425 kamar dengan desain yang memadukan kenyamanan modern
terkombinasi sempurna dengan arsitektur tradisional Bali. Hotel di Bali ini
memberikan kesempurnaan fasilitas berlibur yang sesuai baik untuk kebutuhan
pasangan, keluarga maupun kunjungan bisnis. InterContinental Bali terdiri atas enam
sayap gedung yang dibangun di atas lahan sebesar 40.000 m2. Hotel ini memiliki
kamar bertipe suite dan villa. Seluruh villa memiliki kolam renang pribadi. Selain
kamar, hotel ini juga menawarkan lima rumah makan berbeda yaitu Bella Cucina,
Jimbaran Gardens, KO Restaurant, Sunset Beach Bar & Grill, dan Taman Gita

Salah satu restoran di InterContinental Bali Resort yang banyak dikunjungi
wisatawan adalah Jimbaran Garden. Merupakan Restoran tepi kolam renang dan
tempat di mana tamu dapat bersantai dan menyegarkan diri sambil dimanjakan dengan
perjalanan kuliner bercita rasa Asia dan internasional. Restoran ini menyajikan
hidangan laut lokal Jimbaran yang terkenal dan Kari lokal terbaik. Jimbaran Garden
menawarkan makanan luar biasa dan pengalaman bersantap istimewa untuk keluarga
dan pasangan. Jimbaran Garden buka untuk makan siang dan makan malam dimulai
dari pukul 11.00 WITA sampai 22.30 WITA. Restoran ini memberikan pelayanan a 'la

carte menu bagi tamu yang ingin mendapatkan pelayanan langsung dari waiter dan



mendapatkan makanan dan minuman pada saat lunch atau dinner. Ketika tamu sedang
menikmati waktu mereka di kolam renang, para tamu biasanya akan memesan menu
a’la carte untuk makan siang. Jika dibandingkan dengan pesanan makanan dinner
pemesanan menu lunch lebih banyak dipesan oleh tamu. Adapun menu yang diberikan
merupakan menu Indonesian dan International sehingga para tamu pun memiliki
banyak pilihan untuk makanan yang ingin mereka santap sehabis menikmati waktu
mereka di kolam renang.

Dalam pelayanan a’la carte menu dibutuhkan kesigapan, kecepatan, dan
ketelitian serta penerapan standard operasional procedure yang baik oleh pramusaji
pada saat memberikan pelayanan dengan tujuan untuk kenyamanan dan kepuasan tamu
yang melakukan lunch di Jimbaran Garden Restaurant. Pada pelayanan a’la carte,
pramusaji sangat berperan penting untuk kepuasan tamu dikarenakan pramusaji
berhadapan langsung dengan tamu dan menjadi garda terdepan untuk memberikan
pelayanan. Oleh karena itu seorang pramusaji harus memiliki keterampilan dalam
memberikan pelayanan, memiliki sikap yang ramah, dapat berkomunikasi dengan baik
dan memiliki pengetahuan tentang jenis makanan dan minuman yang terdapat dalam
menu a’la carte yang disajikan di Jimbaran Garden Restoran

Tulisan tentang pelayanan a’la carte telah ditulis oleh beberapa orang yaitu
pada Tugas Akhir dengan judul “Pelayanan A’la Carte Breakfast oleh pramusaji di
Taman Gita Restaurant Intercontinental Bali Resort” oleh Permana (2023). Persamaan
Tugas Akhir ini dengan Tugas Akhir yang di akan dibuat yaitu sama sama membahas

tentang pelayanan a’la carte sedangkan perbedaannya, Tugas Akhir ini membahas



tentang a’la carte breakfast sedangkan Tugas Akhir yang akan dibuat tentang a’la
carte lunch.

Pada Tugas Akhir kedua yang berjudul “Pelayanan A’la Carte Lunch oleh
Waitress di Riverside Restaurant Four Seasons Resort Bali at Sayan” oleh Wulandari
(2023). Persamaan Tugas Akhir ini dengan Tugas Akhir yang dibuat yaitu sama-sama
membahas tentang pelayanan a’la carte lunch. Hal yang membedakan kedua Tugas
Akhir ini adalah pada tahapan pelayanan dimana pelayanan a’la carte lunch di
Jimbaran Garden memiliki hal khusus dimana pada saat tamu memesan makanan dan
sambil menunggu makanan dihidangkan, tamu diberikan suguhan berupa rice crackers
ditambah dengan peanut sauce, sedangkan di Riverside Restaurant Four Seasons tamu
tidak mendapatkan rice crackers.

Berdasarkan latar belakang diatas penulis tertarik untuk menulis Tugas Akhir
dengan judul “Pelayanan A’la Carte Lunch Oleh Waiter/ss Di Jimbaran Garden
InterContinental Bali Resort”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun
rumusan masalah sebagai berikut:

1. Bagaimanakah pelayanan a’la carte lunch oleh waiter/ss di Jimbaran Garden
InterContinental Bali Resort?
2. Apa sajakah kendala-kendala yang dihadapi dalam pelayanan a’la carte lunch oleh

waiter/ss di Jimbaran Garden InterContinental Bali Resort?



C. Tujuan dan Manfaat Penulisan
Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas akhir
dengan judul “Pelayanan A’la Carte Lunch oleh Waiter/ss di Jimbaran Garden

Restaurant InterContinental Bali Resort” adalah sebagai berikut:

1. Tujuan Penulisan

a. Untuk mengetahui pelayanan a’la carte lunch oleh waiter/ss di Jimbaran Garden
InterContinental Bali Resort.

b. Untuk mengetahui kendala-kendala yang dihadapi dan cara penyelesainnya dalam
pelayanan a 'la carte lunch oleh waiter/ss di Jimbaran Garden InterContinental Bali
Resort.

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
Diploma 3 di Program Studi D-111 Perhotelan Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri
Bali.

2) Menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam bidang pelayanan a’la
carte lunch.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali

1) Sebagai referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya diharapkan
dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu pengetahuan pembaca yang

ingin menambah pengetahuan dalam hal pelayanan lunch a’la carte.



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 lunch
oleh waiter/ss.

c. Bagi Perusahaan

1) Sebagai bahan masukan bagi pihak hotel untuk meningkatkan mutu dan pelayanan
kepada tamu, khususnya dalam pelayanan a’la carte lunch oleh waiter/ss di
Jimbaran Garden InterContinental Bali Resort.

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat jika terjadi hambatan saat pelayanan a’la
carte lunch oleh waiter/ss di Jimbaran Garden InterContinental Bali Resort.

D. Metode Penulisan Tugas Akhir

1. Metode Pengumpulan Data

a. Metode Observasi

Metode pengumpulan data dengan cara melakukan pengamatan secara langsung
dan mencatat hal-hal yang berkaitan dengan pelayanan a’la carte lunch oleh waiter/ss

di Jimbaran Garden InterContinental Bali Resort.

b. Metode Wawancara

Metode pengumpulan data yang dilakukan oleh penulis dengan cara mengajukan
pertanyaan kepada staf yang terlibat secara langsung dalam melakukan pelayanan a’la

carte lunch oleh waiter/ss di Jimbaran Garden InterContinental Bali Resort.



c. Metode Kepustakaan
Metode pengumpulan data dengan cara mengumpulkan data dan mengutip dari
buku maupun website yang terkait dengan pelayanan a’la carte lunch oleh waiter/ss
di Jimbaran Garden InterContinental Bali Resort.
2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil
a. Metode Analisis
Dalam penulisan tugas akhir ini penulis menggunakan metode deskriptif

kualitatif yaitu data yang diperoleh akan dikumpulkan dan diwujudkan secara
langsung dalam bentuk deskripsi atau gambaran tentang suasana atau keadaan objek
secara menyeluruh dan apa adanya berupa kata-kata lisan atau tertulis dari orang atau
perilaku yang diamati dan semua informasi yang berkaitan dengan pelayanan a’la
carte lunch oleh waiter/ss di Jimbaran Garden Restaurant InterContinental Bali Resort.
b. Metode Penyajian Hasil
Dalam penyajian hasil analisis data penulis menggunakan teknik sebagai berikut:
1) Metode Informal

Metode ini merupakan metode penyajian analisis dengan menggunakan kata-kata

untuk menjelaskan atau menerangkan mengenai pelayanan a’la carte lunch oleh

waiter/ss di Jimbaran InterContinental Bali Resort.
2) Metode Formal

Metode ini merupakan metode penyajian analisis dengan menggunakan data yang

terdiri dari gambar, tabel, tanda baca dan lain-lain yang dapat digunakan untuk



memperjelas mengenai pelayanan a’la carte lunch oleh waiter/ss di Jimbaran

Garden Restaurant InterContinental Bali Resort.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan tentang pelayanan a’la carte lunch oleh waiter/ss di
Jimbaran Garden InterContinental Bali Resort maka dapat disimpulkan sebagai
berikut:

1. Waiter dalam melakukan pelayanan a 'la carte lunch harus melalui berapa tahapan
seperti: tahap persiapan, tahap pelaksanaan, dan tahap akhir.

a. Tahap persiapan meliputi persiapan diri dan persiapan peralatan. Dalam pesiapan
diri hal yang penting harus diperhatikan adalah standar etika berpenampilan dan
tahap persiapan peralatan yaitu menyiapkan segala keperluan untuk mempelancar
proses pelayanan

b. Tahap pelaksanaan adalah dimulai Greeting the guest, seating the guest, presenting
the menu dan beverage list, taking order, serve the crackers, fill order in to infrasys
system, serve the crackers, serve the beverage, serving the food, quality control,
crumbing down, asking for dessert, serve the dessert, clear up the dessert,
preparing the bill, say thank you to the guest, clear the table & re-set up.

c. Tahap akhir yaitu melakukan penutupan restoran yang dilakukan oleh seluruh staff
mau pun trainee dengan meletakkan seluruh alat yang digunakan pada saat jam

operasional restoran ke tempatnya masing-masing.
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2. Hambatan-hambatan yang penulis alami saat pelaksanaan pelayanan a’la carte
lunch oleh waiter/ss di Jimbaran Garden InterContinental Bali Resort dan cara
mengatasinya seperti:

a. Komunikasi yang tidak lancar

Tamu yang datang rata-rata dari luar negeri yang menggunakan Bahasa Inggris,

Mandarin, dan Rusia. Namun waiter tidak ada yang berbahasa asing kecali Bahasa

Inggris akibatnya komunikasi menjadi terhambat. Cara mengatasi masalah ini waiter

meminta tolong kepada manager atau supervisor yang sedang bertugas dimana

memiliki kemampuan berbahasa yang lebih baik.

b. Kurangnya perlengkapan

Jumlah perlengkapan di restoran kurang mamadai yang sering menyebabkan
keterlambatan dalam memberikan pelayanan yaitu kurangnya cutleries dan napkin.

Cara mengatasinya adalah dengan meminjam perlengkapan ke outlet lain sehingga

bisa dengan cepat memberikan pelayanan.

c. Kurangnya sumber daya manusia

Jumlah waiter yang terbatas sehingga waiter kewalahan dalam melayani tamu
pada saat tamu ramai. Cara mengatasi adalah seorang waiter harus sabar saat bekerja

dan harus bergerak lebih cepat.

B. Saran

Dari hambatan yang penulis alami, penulis dapat memberikan saran bahwa:
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1. Waiter sebaiknya diberikan pelatihan Bahasa asing selain bahasa Inggris sehingga
pelayanan kepada tamu yang tidak bisa berbahasa Inggris bisa dilakukan secara
maksimal atau menggunakan fasilitas aplikasi translator agar mempermudah waiter
dalam melakukan komunikasi sehingga tidak perlu mengganggu manager atau
supervisor yang sedang bertugas.

2. Untuk mengatasi kekurangan peralatan manajemen sebaiknya menambah peralatan
seperti cutleries dan napkin

3. Untuk mengatasi kekurangan karyawan pada saat ramai, manager restoran
sebaiknya menambah daily worker atau trainee pada saat musim ramai sehingga

pramusaji tidak kewalahan saat melayani tamu ramai
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