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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pariwisata adalah perjalanan dari satu tempat ke tempat yang lain, baik yang
dilakukan secara kelompok, usaha ataupun perorangan dengan berfokus kepada
tempat destinasi pariwisata seperti pegunungan, pantai, tempat budaya, dan desa
wisata dimana dengan potensi alam dan budaya yang dimiliki dapat mendukung
destinasi tersebut sehingga membuat tempat tersebut menjadi menarik. Fasilitas
seperti hotel, restoran, guest house dan yang lainnya merupakan fasilitas
pendukung untuk menunjang terjadinya pariwisata. Industri pariwisata memiliki
peranan penting bagi masyarakat disekitar destinasi karena dapat meningkatkan
ekonomi masyarakat berupa peluang kerja. Salah satu destinasi pariwisata yang
saat ini ramai dikunjungi oleh wisatawan adalah Pulau Bali.

Bali memiliki kekayaan alam yang patut untuk dibanggakan karena memiliki
keunikan baik berupa keindahan alam maupun adat istiadatnya, sehingga menarik
minat wisatawan untuk mengunjunginya. Bali juga merupakan primadona
pariwisata karena terkenal memiliki sebagai daerah tujuan wisata yang lengkap
dan terpadu memiliki banyak sekali tempat-tempat wisata yang menarik, antara
lain adalah pantai, sawah, kawasan pegunungan dan juga air terjun. Adapun

kebutuhan dari wisatawan selama tinggal yaitu akomodasi, restoran, transportasi,



dan fasilitas pariwisata lainnya. Agar wisatawan bisa tinggal lebih lama disuatu
destinasi maka dibutuhkan sebuah akomodasi, seperti dibangunnya hotel.

Hotel adalah salah satu jenis akomodasi yang mempergunakan sebagian atau
keseluruhan bangunan untuk jasa pelayanan penginapan bagi masyarakat umum
yang melakukan perjalanan jauh dan dikelola secara komersil. Hotel juga
merupakan sarana tempat tinggal umum untuk wisatawan dengan memberikan
pelayanan jasa kamar, penyediaan makan dan minum dengan syarat melakukan
pembayaran.

Berbeda dengan situasi tahun-tahun sebelumnya dimana pariwisata sangat
pesat perkembangannya, kondisi pariwisata 2 tahun belakangan ini sangatlah
menurun drastis semenjak terdeteksinya covid-19 yang menyerang seluruh dunia
termasuk di Bali. Hal ini berdampak pada pariwisata seperti banyak hotel yang
tutup serta occupancy kamar hotel di Bali turun. Kini Bali akan segera pulih serta
berjuang untuk bangkit dan saat ini Bali sudah memasuki era new normal. Era
new normal adalah masa dimana masyarakat dituntut menggunakan kebiasaan
baru. Ini salah satu cara mengatasi penyebaran penyakit ke masyarakat luas, yang
membuat masyarakat harus membiasakan cara baru untuk beraktifitas. Kebiasaan
baru yang harus di lakukan seperti hidup bersih dengan mencuci tangan, hal
tersebut menjadi sangat diwajibkan di era new normal ini.

Di era new normal setiap orang wajib mengikuti protokol kesehatan yang
ketat seperti menggunakan masker saat berpergian, menjaga jarak dan
menghindari kerumunan. Hal itu juga wajib dilakukan ketika seseorang pergi ke

hotel ataupun ke restoran. Adapun salah satu contoh hotel bintang lima yang ada



di Bali yang masih beratahan di masa covid-19 ini adalah Hotel Indigo Bali
Seminyak Beach.

Hotel Indigo Bali Seminyak Beach merupakan salah satu hotel bintang lima,
yang terletak di Seminyak,Bali. Lokasi hotel ini di Jalan Camplung Tanduk,
No.10, Seminyak. Hotel ini menyediakan 270 rooms & suite dan 19 villa. Hotel
Indigo Bali Seminyak Beach memiliki beberapa department seperti, Front Office
Departement, Sales & Marketing Departement, Housekeeping Departement,
Finance Departement, Human Resorce Departement, Security Departement,
Engineering Departement, dan Food and Beverage Departement. Masing-masing
department memiliki tugas dan tanggung jawab yang berbeda-beda. Food and
Beverage Departement merupakan salah satu department yang memiliki peran
penting dalam penyediaan makanan dan minuman bagi tamu. Ruang lingkup kerja
department ini antara lain : bar, kitchen dan service yang tentunya memiliki tugas
yang berbeda-beda. Bar memiliki tugas untuk menyiapkan minuman bagi tamu,
kitchen memiliki tugas membuat makanan, dan service memiliki tugas
memberikan pelayanan makanan dan minuman kepada tamu. Hotel ini juga
memiliki 1 Spa, 2 bar, 1 coffee shop untuk tempat bersantai dan menikmati
berbagai jenis kopi, memiliki 3 meeting rooms, dan juga memiliki 3 restaurants.

Sugarsand Restaurant merupakan salah satu restaurant yang dimiliki oleh
Hotel Indigo Bali Seminyak. Restaurant ini terletak tepat di tepi pantai Seminyak
sehingga banyak tamu dari luar hotel maupun dari dalam hotel datang ke
restaurant ini disamping untuk menikmati makanan dan minuman juga untuk

menikmati keindahan pemandangan pantai seminyak dari Sugarsand Restaurant.



Sugarsand restaurant menyediakan sajian Japanese Fusion Food yang
terinspirasi dari Nikkei. Nikkei adalah kombinasi makanan Japanese dan Perupian
(Amerika Selatan). Restaurant ini buka pukul 07.00 AM-11.00 PM. Sugarsand
restaurant sempat tutup beberapa tahun terakhir karena meningkatnya covid-19
yang membuat occupancy hotel menurun. Namun, di era new normal ini
Sugarsand restaurant sudah kembali beroprasi dengan tetap menerapkan protokol
kesehatan seperti, mencuci tangan, menggunakan hand sanitizer, menjaga jarak,
dan menggunakan masker sebelum memasuki area restaurant. Restaurant ini
melayani breakfast, lunch maupun dinner. Namun, breakfast di Sugarsand
Restaurant ini berbeda dengan restaurant lain yang sebagian besar menggunakan
buffet breakfast tetapi Sugarsand restaurant memberikan pelayanan a’la carte
breakfast. Untuk breakfast di restaurant ini dimulai pukul 07.00 AM —11.00 AM.

A’la carte breakfast adalah sistem pelayanan sarapan pagi dimana tamu
tersebut dapat memesan makanan ataupun minuman yang ada di menu sesuai
keinginan tamu tersebut dan juga sudah disertai daftar harga per item. Kelebihan
dari sistem a’la carte ini adalah pramusaji akan lebih banyak berinteraksi dengan
tamu terutama dalam menjelaskan makanan yang ada di menu, sehingga tamu
merasa lebih diperhatikan.

Pelayanan a’la carte breakfast di era new normal saat ini cukup berbeda
dengan pelayanan a’la carte breakfast sebelum ditetapkannya era new normal.
Pelayanan a’la carte breakfast pada era new normal menggunakan protokol
kesehatan yang telah ditentukan oleh daerah maupun pemerintah. Banyak

perubahan yang terjadi pada era new normal ini terutama pada pelayanan a’la



carte breakfast dimulai dengan pengecekan suhu ketika memasuki restaurant,
menggunakan handsanitizer, adanya pengurangan kapasitas meja, pramusaji harus
menggunakan handglove saat melayani tamu, semua cutleries dimasukan ke
dalam pocket napkin, dan set up meja untuk breakfast yang sebelum masa
pandemi di set up lengkap, berbeda dengan era new normal yang dimana meja di
set up ketika tamu sudah duduk di meja.

Perbedaan inilah yang membuat penulis tertarik untuk mengangkat judul
”Pelayananan A’la Carte Breakfast Oleh Pramusaji di Era New Normal pada

Sugarsand Restaurant di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach ”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka dapat dikemukakan rumusan
permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini sebagai berikut:
1. Bagaimanakah pelayanan a’la carte breakfast di era new normal oleh
pramusaji pada Sugarsand restaurant di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach?
2. Apa sajakah hambatan yang dihadapi dalam pelayanan a’la carte breakfast di
era new normal oleh pramusaji pada Sugarsand Restaurant di Hotel Indigo

Bali Seminyak Beach dan bagaimana mengatasinya?

C. Tujuan Dan Kegunaan Penulisan

1. Tujuan Penulisan



Untuk menjelaskan Pelayanan A’la Carte Breakfast di Era New Normal
oleh Pramusaji pada Sugarsand restaurant di Hotel Indigo Bali Seminyak
Beach.

Untuk mengetahaui hambatan yang dihadapi dalam Pelayanan 4 ’la Carte
Breakfast di Era New Normal oleh Pramusaji pada Sugarsand restaurant

di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach dan cara mengatasinya.

2. Kegunaan Penulisan

a.

Bagi Mahasiswa

Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan program Diploma
I11 di Politeknik Negeri Bali dan sebagai pembanding antara teori yang
diperoleh di bangku kuliah dengan apa yang diperoleh di lapangan.

Bagi Politeknik Negeri Bali

Sebagai bahan referensi serta informasi mengenai pelayanan a’la carte
breakfast di era new normal khususnya bagi mahasiswa yang ingin
menyusun Tugas Akhir di Jurusan Pariwisata dan untuk menambah
informasi dalam proses belajar mengajar.

Bagi Perusahaan

Sebagai bahan masukan untuk meningkatkan kinerja perusahaan di masa
yang akan datang khususnya tentang Pelayanan A’la Carte Breakfast di
Era New Normal oleh Pramusaji pada Sugarsand restaurant di Hotel

Indigo Bali Seminyak Beach.



D. Metodelogi Penelitian

1.

Metodelogi dan Teknik Pengumpulan Data

Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data ini adalah sebagai

berikut:

a.

Metode Observasi

Merupakan suatu metode pengumpulan data dengan belajar, mengamati, dan
melibatkan diri sendiri untuk terjun secara langsung dalam Pelayanan 4 ’la
Carte Breakfast di Era New Normal oleh Pramusaji pada Sugarsand
restaurant di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach. Metode ini dibantu dengan
pengambilan gambar ataupun dengan mencatat.

Wawancara

Merupakan suatu metode pengumpulan data dengan mengadakan wawancara
dengan mengajukan beberapa pertanyaan kepada leader yang memiliki
kemampuan di bidang pelayanan a’la carte breakfast untuk mendapatkan
informasi.

Metode Kepustakaan

Metode pengumpulan data yang dilakukan dengan mencari referensi tentang
Food and Beverage Service dari Tugas Akhir para alumni Jurusan Pariwisata
Politeknik Negeri Bali dan dengan membaca buku-buku yang beruhubungan
dengan Pelayanan A4 ’la Carte Breakfast di Era New Normal.

Metodelogi dan Teknik Analisis Data

Metode analisis yang penulis gunakan dalam menyusun tugas akhir ini adalah

teknik analisis deskriptif, yaitu menguraikan atau memaparkan masalah dengan



menggunakan data-data yang didapat di lapangan yaitu di Hotel Indigo Bali

Seminyak Beach.

3.

Metodelogi dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Dalam penyajian hasil analisis data digunakan kombinasi metode informal
dan metode formal yang penulis gunakan sebagai berikut:

Metode Informal

Merupakan metode panyajian hasil analisis data yang dilakukan dengan
memberikan penjelasan atau berupa kata-kata.

Metode Formal

Merupakan metode penyajian hasil analisis data dengan menggunakan tanda-

tanda tertentu seperti foto, tabel, dan lain-lain.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan pembahasan diatas, dapat disimpulkan bahwa pelayanan

a’la carte breakfast oleh pramusaji di era new normal pada Sugarsand

restoran di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach, antara lain:

1. Tahap Persiapan
Tahap persiapan ini terdiri dari tahap persiapan diri dan tahap persiapan
membuka restoran. Tahap persiapan diri ini dilakukan oleh pramusaji
sebelum memulai melakukan pelayanan a’la carte breakfast yang
bertujuan untuk menjaga penampilan dan kebersihan pramusaji saat
melakukan pelayanan a’la carte breakfast. Kemudian akan ada tahap
persiapan membuka restoran yang dimana pramusaji harus tiba 15
menit sebelum pelayanan a’la carte breakfast dimulai.

2. Tahap Pelaksanaan
Tahap saat memberikan pelayanan a’la carte breakfast pada Sugarsand
restoran yang dimulai dari welcoming and greeting the guest hingga
mengucapkan terima kasih kepada tamu saat tamu tersebut sudah
selesai breakfast. Di tahap ini pramusaji akan memberikan pelayanan
terbaik kepada tamu yang akan memberikan kesan yang membuat tamu

tersebut datang kembali.

63



3. Tahap Akhir
Pelayanan breakfast di Sugarsand restoran di tutup pukul 11.00 AM dan
last order pukul 10.45 AM, apabila breakfast akan segeran tutup,
pramusaji akan memberitahukan kepada tamu bahwa breakfast akan
segera tutup dan apakah tamu tersebut ingin memesan minuman atau
makanan lagi. Dan akan melakukan persiapan untuk lunch.

Adapun kendala-kendala yang dihadapi pramusaji saat melakukan

pelayanan a’la carte breakfast, sebagai berikut:

a. Pada saat operasional breakfast kurangnya napkin menjadi kendala
yang sering dialami oleh pramusaji
Cara mengatasinya dengan cara menggunakan tissue untuk pengganti
napkin. Tissue tersebut akan digunakan sebagai alas untuk cutleries

b. Docket tidak keluar di kitchen, saat pramusaji memposting pesanan
tamu ke sistem micros karena erornya mesin printer yang menyebabkan
keterlambatan dalam proses pembuatan makanan,
Cara mengatasinya dengan cara menunjuk salah satu pramusaji di
tugaskan sebagai food checker untuk mengecek docket dan makanan
yang belum keluar agar tidak terjadinya keterlambatan dalam proses

pembuatan makanan.

c. Kurangnya ketersediaan peralatan



Saat pelayanan a’la carte breakfast kurangnya peralatan menjadi salah
satu kendala yang dihadapi oleh pramusaji sehingga akan menjadi
hambatan ketika pelayanan a’la carte breakfast di era new normal ini.
Cara mengatasinya dengan cara peralatan yang sudah di clear up dari
meja tamu segera di bawa ke steward untuk dicuci dan di polish
sehingga bisa digunakan kembali saat pelayanan a’la carte breakfast.
d. Pemakaian masker

Saat pelayanan a’la carte breakfast di era new normal ini pemakaian
masker menjadi salah satu kendala saat pelayanan a’la carte breakfast
karena saat berkomunikasi dengan tamu terkadang tamu tidak terlalu
mendengar suara dari pramusaji.

Cara mengatasinya dengan cara saat berkomunikasi suara lebih
diperkeras tetapi dengan volume yang sewajarnya agar tidak
mengganggu tamu yang lain dan juga dengan cara meminta izin kepada

tamu untuk membuka masker saat berkomunikasi.

B. Saran

Berdasarkan penjelasan pada bab pembahasan dan maka penulis dapat
memberika beberapa saran, sebagai berikut:

a. Mengingat kurangnya napkin saat pelayanan breakfast diharapkan

untuk menambah beberapa napkin tambahan yang bertujuan untuk

memperlancar pelayanan a’la carte breakfast terutama saat tamu ramai



sebaiknya setiap restoran memiliki napkin sendiri sesuai kebutuhan,
Sehingga tidak terjadi kekurangan.

. Untuk mengantisipasi docket yang tidak keluar di kitchen sebaiknya
ditunjuk salah satu pramusaji di tugaskan sebagai food checker untuk
mengecek docket dan makanan yang belum keluar agar tidak terjadinya

keterlambatan dalam proses pembuatan makanan.
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