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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pariwisata adalah salah satu sektor potensial yang dikembangkan di 

Indonesia. Dengan keanekaragaman budaya serta alam yang dimiliki oleh Negara 

Indonesia, pengembangan pariwisata yang baik dapat menjadi salah satu aset yang 

akan mampu menarik wisatawan baik dari dalam maupun dari luar negeri. 

Pulau Bali menjadi salah satu destinasi wisata yang paling diminati oleh 

sebagian besar wisatawan, baik wisatawan domestik maupun mancanegara. Hal ini 

disebabkan karena Bali memiliki objek wisata alam yang beragam dengan 

kebudayaan yang masih dilestarikan oleh masyarakatnya. Para wisatawan yang 

berkunjung ke Bali tak hanya mengunjungi Pulau Dewata ini hanya untuk berlibur, 

namun juga sebagai tempat untuk melakukan meeting maupun berbisnis. Karena 

potensi wisatawan yang meningkat, fasilitas-fasilitas yang mendukung kegiatan 

kepariwisataan juga telah banyak disediakan di Bali, salah satunya adalah jasa 

akomodasi seperti hotel. 

Hotel merupakan suatu bangunan yang dikelola secara komersial dengan 

memberikan layanan penginapan untuk umum. Selain menyediakan penginapan, 

suatu hotel juga menyediakan fasilitas tambahan lainnya seperti : pelayanan 

makanan dan minuman, transportasi, laundry, pusat kesehatan, hingga spa. Di Bali, 

hotel yang dibuka memiliki jenis yang beragam mulai dari hotel melati hingga hotel 

bintang 5 yang cenderung mewah dan bertaraf internasional. Banyaknya hotel yang 
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telah dibuka di Bali membuat setiap hotel bersaing untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan bagi wisatawan yang menginap. 

Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali merupakan salah satu hotel bintang 

5 di Bali yang selalu berusaha untuk memberikan pelayanan terbaik. Dengan moto 

hotel yaitu “we make moments”, Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali selalu 

berupaya untuk memberikan pengalaman terbaik bagi para pengunjungnya. 

Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali memiliki beberapa departemen untuk 

menunjang jalannya operasional hotel, mulai dari Front Office Department, 

Housekeeping Department, Human Resource Department, Sales & Marketing 

Department, Finance Department, Food & Beverage Department, Engineering 

Department hingga Security Department. Salah satu departement yang berperan 

penting terutama dalam jasa pengadaan layanan makanan dan minuman di hotel 

adalah Food & Beverage Department. 

Food & Beverage Department secara umum bertanggung jawab terhadap 

kebutuhan makanan dan minuman serta kebutuhan lain yang terkait bagi tamu yang 

tinggal di hotel maupun tamu dari luar hotel. Pada Movenpick Resort & Spa 

Jimbaran Bali, Food & Beverage Department saat ini memiliki 5 outlet dimana 

tamu bisa mendapatkan pelayanan makanan dan minuman, yaitu, Katha Lobby 

Lounge & Library, Jejala Pool Bar, Movenpick Cafe, Above Eleven Rooftop, dan 

Anarasa Restaurant. 

Anarasa Restaurant merupakan salah satu outlet dari bagian Food and 

Beverage Departement yang fungsinya menjual dan melayani makanan dan 

minuman kepada tamu-tamu, mulai dari breakfast, lunch, dinner dan lainnya baik 
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tamu yang menginap maupun tidak menginap di hotel dan menikmati hidangan di 

restaurant tersebut. Anarasa Restaurant memiliki tema urban dan menghadap ke 

taman tropis dan menawarkan beragam menu hidangan Asia, spesialisasi artisanal 

Bali, dan favorit internasional. Ada banyak set menu pilihan alternatif menu A’ la 

Carte ada juga yang menggunakan system buffet. Di Anarasa Restaurant juga 

terdapat zona makan untuk anak-anak yang bernama Kids Corner tepat 

bersebelahan dengan kids club. 

Anarasa Restaurant tentunya memiliki SOP pelayanan waiter atau waitress 

seorang waiter/waitress yang professional dalam melaksanakan aktivitasnya selalu 

berpedoman pada standar dasar pelayanan atau standar operasional prosedur yang 

berlaku. Dalam hal ini SOP sebagai panduan yang harus dijalankan agar segala 

sesuatunya yang berjalan di restaurant dapat berjalan dengan lancar sesuai dengan 

SOP yang telah digariskan oleh pihak manajeman. Di Anarasa Restaurant tentunya 

belum menjalankan SOP dengan maksimal atau sepenuhnya, complaint yang paling 

sering terjadi yaitu penyajian kopi atau teh yang dipesan oleh tamu terlalu lama 

sehingga menimbulkan tamu menjadi complaint pada saat operasional breakfast hal 

ini sangat berkaitan dengan SOP yang belum maksimal dan sepenuhnya diterapkan 

di outlet Anarasa Restaurant. 

Di setiap hotel tentunya memiliki standar operasional prosedur dari masing-

masing hotel yang telah ditentukan, salah satu keunikan dari Standar Operasional 

Prosedur waiter atau waitress dalam melayani breakfast pada Anarasa Restaurant 

di Hotel Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali yaitu tidak terlalu mengikat 

dengan standar operasional yang telah ditetapkan waiter/waitress bisa bersosialisasi 
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lebih kepada tamu itu menunjukkan agar tidak hanya sekedar melayani para tamu 

tetapi lebih terkesan ramah kepada tamu. Di Anarasa Restaurant juga menerapkan 

standar operasional prosedur ”call guest by name” yang dimana tidak di semua 

hotel menerapkan standar operasional prosedur seperti hal tersebut. 

Keunikan lainnya dari penerapan standar operasional prosedur pada 

Anarasa Restaurant yaitu setiap makanan harus selalu melakukan pengecekan 

kembali, setelah dinikmati oleh tamu sekitar 2 atau sampai 3 gigitan. Hal ini 

bertujuan agar kita mengetahui kepuasan dari tamu dan rasa dari setiap makanan 

yang disajikan pada saat breakfast. 

Berdasarkan uraian di atas maka penulis tertarik membahas tentang 

“Penerapan Standar Operasional Prosedur Waiter/Waitress dalam melayani 

breakfast Pada Anarasa Restaurant di Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka yang menjadi permasalahan 

adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana penerapan standar operasional waiter/waitress dalam melayani 

breakfast pada Anarasa Restaurant di Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali? 

2. Apa saja kendala yang dihadapi serta Solusi Waiter/Waitress dalam melayani 

breakfast sesuai dengan Standar Operasional Prosedur yang telah ditetapkan 

pada Anarasa Restaurant di Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali? 
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C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir 

Tujuan dan kegunaan dalam penulisan proposal ini adalah sebagai berikut. 

1. Tujuan penulisan 

a. Tugas Akhir ini bertujuan untuk mengetahui Penerapan Standar 

Operasional Prosedur waiter/waitress dalam melayani breakfast pada 

Anarasa Restaurant di Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali. 

b. Tugas Akhir ini memiliki tujuan untuk mendeskripsikan kendala-kendala 

yang dihadapi dan cara mengatasi kendala-kendala tersebut dalam melayani 

breakfast sesuai dengan standar operasional prosedur yang telah ditetapkan 

pada Anarasa Restaurant di Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali. 

2.  Kegunaan penulisan 

a. Bagi Mahasiswa 

Kegunaan dari penulisan Tugas Akhir ini yaitu sebagai salah satu 

persyaratan untuk menyelesaikan Program Studi Diploma III Perhotelan pada 

Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali serta menerapkan ilmu dan teori yang 

telah didapatkan di kampus untuk dibandingkan dengan praktek kerja di dunia 

industri. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Kegunaan dari penulisan Tugas Akhir ini yaitu sebagai referensi yang 

nantinya dapat digunakan sebagai pembelajaran yang berhubungan dengan Food & 

Beverage Service dan sebagai sumber bacaan dalam menyusun tugas akhir bagi 

mahasiswa Jurusan Pariwisata. 
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c. Bagi Perusahaan 

Kegunaan dari penulisan Tugas Akhir ini yaitu sebagai bahan masukan bagi 

Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

kepada tamu yang berkunjung dan selalu menerapkan standar operasional prosedur 

yang berlaku sehingga mampu memberikan pengalaman yang terbaik dan 

menghindari terjadinya guest complaint. 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

Dalam penulisan Tugas Akhir ini, metode penulisan yang digunakan adalah 

sebagai berikut. 

1.  Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

a. Metode Observasi 

Pengumpulan data dengan cara melakukan pengamatan secara langsung 

mencatat informasi sesuai dengan data yang diperlukan dan melibatkan diri secara 

langsung selama 6 bulan menjalani Praktik Kerja Lapangan yang disertai dengan 

pencatatan-pencatatan Standar Operasional Prosedur Waiter/Waitress dalam 

melayani breakfast dan dokumentasi berupa gambar, serta mengobservasi 

mengenai tahap-tahap penerapan standar operasional prosedur dan cara mengatasi 

masalah yang terjadi dalam melayani breakfast sesuai dengan standar operasional 

prosedur yang telah ditetapkan. 

b. Metode Wawancara 

Metode wawancara adalah metode pengumpulan data dengan cara 

wawancara atau bertanya secara langsung dari outlet manager Anarasa Restaurant 

atau staff  food and beverage service mengenai SOP dalam melayani tamu pada saat 
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breakfast di oulet Anarasa Restaurant di setiap tahapnya, serta cara mengatasi 

kendala yang dihadapi pada saat melayani breakfast sesuai dengan standar 

operasional yang telah ditentukan. 

c. Studi Kepustakaan 

Studi kepustakaan adalah metode pengumpulan data yang diperoleh dengan 

mencari informasi terkait penulisan Tugas Akhir melalui buku, artikel, hingga 

karya tulis yang tersedia baik dari milik pribadi, mencari di internet hingga mencari 

di perpustakaan, seperti buku tahap-tahap standar operasional prosedur, pelayanan 

buffet breakfast, dan lainnya. 

d. Metode Dokumentasi 

Metode dokumentasi adalah metode pengumpulan data yang diperoleh 

dengan mengumpulkan dokumen-dokumen seperti captain order, bill, report, dan 

gambar yang berkaitan dengan Tugas Akhir. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Metode analisis yang digunakan dalam menyusun laporan Tugas Akhir ini 

adalah teknik analisis deskriptif kualitatif untuk memperoleh gambaran berbagai 

informasi yang berhubungan dengan Penerapan Standar Operasional Waiter atau 

Waitress dalam melayani breakfast pada Anarasa Restaurant di Movenpick Resort 

& Spa Jimbaran Bali. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Teknik penyajian hasil analisis yang digunakan adalah teknik informal yaitu 

metode yang menyajikan data yang diperoleh melalui pengamatan secara langsung 

sesuai dengan kenyataan yang ada secara benar dan jelas mengenai Penerapan  
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Standar Operasional Prosedur Waiter/Waitress dalam melayani breakfast pada 

Anarasa Restaurant di Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali.
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BAB V 

PENUTUP 

 

 

A. Simpulan  

Dalam pembahasan mengenai Penerapan Standar Operasional Prosedur 

waiter/waitress dalam melayani breakfast pada Anarasa Restaurant Movenpick 

Resort & Spa Jimbaran Bali, maka dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Standar Operasional Prosedur waiter/waitress dalam melayani breakfast di 

Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali terdiri dari 3 tahap, yaitu : 

Tahap Persiapan : tahap persiapan awal yang dilakukan oleh waiter/waitress 

adalah persiapan diri, mulai dari absensi fingerprint, pengecekan suhu tubuh 

menggunakan alat scan wajah yaitu face recognition thermal  dan scan peduli 

lindungi, menjaga kebersihan dan kerapian diri sampai lingkungan kerja serta 

kelengkapan uniform yang akan digunakan ketika melayani tamu dan juga 

persiapan operasional, yaitu menyiapkan segala sesuatu untuk membantu 

kelancaran operasional breakfast berlangsung. 

Tahap Pelaksanaan : pada tahap pelaksanaan, dimulai dari welcoming the 

guest, escorting guest to the table, seating the guest, taking order coffee or tea, 

serving Movenpick healthy shot, serving coffee or tea, clearing up, crumbing 

down, presenting the bill, thanking the guest pada tahap tersebut harus 

melakukan sesuai dengan standar operasional prosedur yang telah ditentukan 

dan sesuai dengan protokol kesehatan yang ditentukan.
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Tahap Penutupan : tahap penutupan restoran yang dilakukan waiter/waitress 

adalah mengambil atau  meng- take out semua persiapan seperti : salt and 

papper, cutleries, placemate, dan sugar bowl yang ada di atas meja untuk 

dibawa ke side station, merapikan meja-meja dan kursi, serta melakukan set up 

cutleries kembali untuk persiapan lunch melakukan polishing pada equipment 

yang digunakan pada saat breakfast. 

B. Saran  

Berdasarkan pengamatan dan kendala-kendala yang dihadapi ketika 

Waiter/Waitress melayani breakfast sesuai dengan penerapan standar operasional 

prosedur yang telah ditetapkan di Anarasa Restaurant, maka penulis akan 

memberikan saran, sebagai berikut : 

1. Untuk mengatasi kurangnya SDM di Anarasa Restaurant, maka penulis 

menyarankan untuk meminta bantuan kepada outlet lain support di anarasa 

restaurant pada saat high occupancy agar memudahkan dalam melakukan 

pelayanan kepada tamu serta tidak menimbulkan complaint. 

2. Untuk menghindari kesalahpahaman anatara waiter/waitress dengan tamu, 

maka penulis menyarankan agar para waiter/waitress diberikan pelatihan 

khusus untuk mengasah bahasa asing mereka seperti bahasa mandarin, 

sehingga menambah pengetahuan staff tentang bahasa asing dan 

memudahkan saat melakukan pelayanan kepada tamu. 

3. Untuk kurangnya jumlah kursi dan meja, maka penulis menyarankan 

menambah meja dan kursi untuk persediaan breakfast di setiap section. 
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