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BAB I  

PENDAHULUAN  

A. LATAR BELAKANG   

Bali terkenal hingga ke mancanegara sebagai daerah tujuan wisata yang memiliki 

ciri khas keindahan panorama alam dan kebudayaan yang kuat. Keindahan alam yang 

dimiliki Bali bervariatif mulai dari pantai, danau, gunung, dan hutan serta objek wisata 

lainnya, yaitu budaya masyarakat (tradisi) yang masih dipertahankan oleh masyarakat 

Hindu di Bali. Oleh karena itu, jumlah kunjungan wisatawan ke Bali tahun 2022 

mengalami peningkatan di bulan Maret sebanyak 14.620 wisatawan berdasarkan data 

statistik Dinas Pariwisata Provinsi Bali. Selain akan keindahan alam dan budayanya, 

sebuah destinasi pariwisata harus didukung oleh keberadaan sarana dan prasarana yang 

lengkap dan memadai, seperti hotel, restoran, transportasi, tempat penukaran uang 

(money changer), serta sarana dan prasarana lainnya. 

Anantara Seminyak Bali Resort adalah salah satu sarana kepariwisataan berupa  

hotel bintang 5 yang berlokasi di area Seminyak yang terkenal dengan kehidupan 

malam (night life). Terletak di depan pantai dengan pemandangan laut yang indah 

tepatnya di Jalan Abimanyu (Dhyana Pura) dan dapat ditempuh sekitar 20 menit dari 

Bandar Udara Internasional I Gusti Ngurah Rai. Anantara Seminyak Bali Resort 

memiliki keunikan pada konsep bangunannya, yaitu menggabungkan keindahan 

elemen alami dari arsitektur tradisional Bali dengan gaya modern. Anantara Seminyak 

Bali Resort memiliki fasilitas yang sangat mendukung bagi wisatawan yang ingin 
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menginap baik itu dari segi fasilitas kamar, fasilitas pelayanan makan dan minum, serta 

fasilitas penunjang lainnya. Pengelolaan hotel ini dilakukan oleh seorang General 

Manager dan pimpinan-pimpinan dari masing-masing departemen yang ada. Adapun 

delapan departemen yang terdapat di Anantara Seminyak Bali Resort, yaitu 

Housekeeping Department, Engineering Department, Security Department, Finance 

Department, Sales & Marketing Department, Human Resources Department, Front 

Office Department, dan Food & Beverage Department. 

Food & Beverage Department merupakan salah satu departemen yang sangat 

penting di Anantara Seminyak Bali Resort karena bertanggungjawab terhadap 

kebutuhan pelayanan makanan dan minuman bagi para tamu yang tinggal di hotel 

maupun tamu yang hanya berkunjung di outlet F&B Department. F & B Department 

di Anantara Seminyak Bali Resort dibagi menjadi dua bagian, yaitu Food & Beverage 

Service dan Food & Beverage Product. F&B Service bertugas untuk menyajikan 

makanan dan minuman baik di restoran maupun di kamar tamu. Sementara itu, bagian 

yang bertugas untuk mengolah dan menyiapkan makanan yang akan disajikan kepada 

tamu adalah F&B Product.  

Anantara Seminyak Bali Resort memiliki dua restoran, yaitu Moonlite Kitchen & 

Bar dan Sunset On Seminyak (S.O.S) Restaurant. Kedua restoran ini memiliki 

karakteristik yang berbeda dari segi konsep restoran dan gaya menu yang ditawarkan. 

Moonlite Kitchen & Bar terletak di atas rooftop dengan dua pilihan tempat duduk, yaitu 

non smoking area dan smoking area serta tersedia bar lounge yang disertai penampilan 

musik pada saat sunset. Restoran ini hanya melayani dinner dengan menyajikan 
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hidangan gaya Asia kontemporer, seperti chicken tikka, tom yum, tom kha kai, thai beef 

salad, batura bindi masala, chicken paratha, steam groupper, dan lain-lain. 

Sementara itu, Sunset On Seminyak (S.O.S) Restaurant merupakan restoran utama 

(main restaurant) dengan gaya casual modern dan suasana beach club yang melayani 

breakfast, lunch, dan dinner. S.O.S Restaurant memiliki berbagai pilihan area tempat 

duduk, yaitu indoor area (non smoking area), outdoor area (smoking area), dan beach 

deck  dengan pemandangan pantai dan sunset yang indah. Hidangan yang disajikan di 

S.O.S Restaurant adalah beberapa pilihan hidangan khas Indonesia, seperti soto ayam, 

sop buntut, ikan bakar, nasi goreng, pisang goreng, dan klasik continental, misalnya 

caesar salad, mushroom soup, spaghetti, pizza, rib eye, salmon, pork ribs, pannacota, 

dan lain-lain. Untuk menu minuman, S.O.S Restaurant menyajikan Internasional 

Cocktail dan Mocktail.  

S.O.S Restaurant memiliki kelebihan dibanding Moonlite Kitchen & Bar yang 

memanjakan tamu dengan panorama pantai pasir putih sambil bersantai di daybed saat 

sore hari ataupun menggunakan akses kolam renang serta mencicipi beragam pilihan 

makanan dan cocktail. S.O.S Restaurant pun cocok untuk kegiatan acara khusus, 

seperti gathering, birthday party, atau wedding karena didukung oleh luasnya restoran 

dan total seating capacity maksimum 100 orang. S.O.S Restaurant menyediakan dua 

jenis menu yaitu a`la carte menu dan set menu saat operasional dinner. Dibandingkan 

set menu,  kebanyakan tamu yang datang lebih tertarik memilih menu a`la carte karena 

bisa memilih makanan sesuai selera dengan harga tersendiri yang telah ditetapkan 

dalam menu yang telah disediakan. Dengan menyajikan menu a`la carte, tamu akan 
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dilayani secara maksimal sehingga kebutuhan tamu bisa terpenuhi. Dalam pemesanan 

makanan atau minuman, tamu terlebih dahulu harus melakukan scan barcode menu. 

Berdasarkan keunggulan tersebut, untuk memberikan pelayanan yang maksimal 

dan terciptanya kepuasan dari tamu yang berkunjung ke S.O.S Restaurant maka peran 

pramusaji sangat penting khususnya pada saat berinteraksi langsung dengan tamu 

untuk memberikan pelayanan prima (excellent service). Pelayanan prima merupakan 

pelayanan yang memenuhi standar kualitas suatu pelayanan dalam memenuhi harapan 

dan kebutuhan tamu. Dalam penerapan pelayanan prima tersebut juga disesuaikan 

dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang ada di Anantara Seminyak Bali 

Resort. Peran pramusaji dalam menerapkan SOP ini akan sangat mempengaruhi 

kualitas produk layanan hotel. Produk layanan hotel akan diberikan penilaian Leading 

Quality Assurance (LQA) dari Minor Group dengan mendatangkan mystery guest yang 

akan menilai pelayanan semua departemen yang ada di Anantara Seminyak Bali 

Resort. Adanya penilaian LQA ini akan mempengaruhi peringkat Anantara Seminyak 

Bali Resort di data Minor Internasional Group. Dengan demikian, untuk 

mempertahankan kestabilan ataupun menaikkan peringkat Anantara Seminyak Bali 

Resort dan mengantisipasi datangnya mystery guest maka staff di semua departemen 

bekerja sesuai SOP yang telah ditetapkan departemen masing-masing dengan tujuan 

memberikan layanan terbaik.  

Berdasarkan penjelasan di atas, maka penulis tertarik untuk menyusun tugas akhir 

dengan judul “Pelayanan Prima dalam Penyajian Menu A`la Carte Dinner oleh 

Pramusaji di S.O.S Restaurant, Anantara Seminyak Bali Resort”. 
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B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang di atas, ada beberapa masalah yang dapat dibahas 

dalam penulisan tugas akhir ini, yaitu : 

1. Bagaimanakah  pelayanan prima dalam penyajian menu a`la carte dinner oleh 

pramusaji di S.O.S Restaurant, Anantara Seminyak Bali Resort? 

2. Apakah hambatan yang dihadapi oleh pramusaji saat melakukan pelayanan prima 

dalam penyajian menu a`la carte dinner di S.O.S Restaurant, Anantara Seminyak 

Bali Resort dan cara mengatasinya? 

 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan  

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dan 

kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut : 

1. Tujuan Penulisan  

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan 

masalah yang telah diuraikan, yaitu :  

a. Untuk menjelaskan pelayanan prima dalam penyajian menu a`la carte dinner oleh 

pramusaji di S.O.S Restaurant, Anantara Seminyak Bali Resort.  

b. Untuk mendeskripsikan hambatan yang dihadapi oleh pramusaji saat melakukan 

pelayanan prima dalam penyajian menu a`la carte dinner di  S.O.S Restaurant, 

Anantara Seminyak Bali Resort dan cara mengatasinya. 
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2. Kegunaan Penulisan  

Kegunaan penulisan tugas akhir ini, antara lain :  

a. Bagi Mahasiswa  

Sebagai salah satu syarat akademis bagi penulis untuk menyelesaikan Program 

Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali, 

dan untuk membandingkan antara teori yang didapat di bangku kuliah dengan 

kenyataan yang ada di dunia industri, serta diharapkan mahasiswa dapat 

menambah pengetahuan dan kemampuan mengenai pelayanan prima di restoran 

untuk memenuhi kebutuhan dan mewujudkan kepuasan tamu.  

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Sebagai tambahan sumber referensi yang dapat digunakan untuk penulisan tugas 

akhir oleh mahasiswa dan juga digunakan sebagai bahan informasi dalam proses 

belajar-mengajar di kelas.  

c. Bagi Perusahaan 

Sebagai bahan masukan bagi pihak hotel sehingga bermanfaat dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan kepada tamu yang berkunjung, khususnya 

terhadap pelayanan menu a`la carte dinner. 

 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir  

Dalam penulisan tugas akhir ini, penulis menggunakan beberapa metode 

penulisan, antara lain :  
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1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data  

Adapun metode pengumpulan data yang digunakan adalah sebagai berikut : 

a. Metode Observasi 

Metode observasi adalah metode pengumpulan data dengan cara melakukan 

pengamatan dan terlibat secara langsung dalam kegiatan pelayanan prima dalam 

penyajian menu a`la carte dinner yang dilakukan menggunakan teknik catat. 

b. Metode Wawancara 

Metode wawancara merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan dengan 

cara mengajukan pertanyaan secara langsung dengan orang-orang yang memiliki 

keahlian dalam memberikan pelayanan prima kepada tamu, dengan metode ini 

penulis melakukan teknik tanya jawab langsung dengan satu orang restaurant 

manager, 4 orang floor supervisor, 5 orang pramusaji di S.O.S Restaurant. 

c. Metode Kepustakaan  

Metode kepustakaan adalah metode pengumpulan data dengan membaca buku-

buku serta mengumpulkan data menggunakan teknik catat dari sumber-sumber 

tertulis yang berkaitan dengan pelayanan prima di restoran. Dalam hal ini penulis 

mendapatkan data dan pendukung dalam penulisan tugas akhir ini dari internet, 

perpustakaan, dan dari hotel yang bersangkutan. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Dalam penyusunan tugas akhir ini, penulis menggunakan metode deskriptif 

kualitatif, yaitu dengan cara memaparkan dan menguraikan data tentang pelayanan 
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prima dalam penyajian menu a`la carte dinner di S.O.S Restaurant secara lengkap serta 

berdasarkan fakta yang terjadi. 

3. Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Dalam penyajian hasil analisis, penulis menggunakan metode informal dan formal. 

Metode penyajian informal adalah cara menyajikan hasil analisis data dengan 

menggunakan uraian atau kata-kata biasa, sedangkan penyajian metode formal yaitu 

perumusan dengan tanda-tanda dan lambang-lambang.  
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan pembahasan mengenai pelayanan prima dalam penyajian menu a`la 

carte dinner oleh pramusaji di S.O.S Restaurant, Anantara Seminyak Bali Resort, dapat 

disimpulkan bahwa pelayanan prima saat dinner dengan penyajian menu a`la carte 

kepada tamu dibagi menjadi tiga tahap. Pertama, tahap persiapan meliputi persiapan 

diri pramusaji yang memperhatikan kesehatan dan penampilan diri serta sikap dan 

tingkah laku saat di area kerja. Selain persiapan diri, pramusaji juga melakukan 

persiapan operasional. Kedua, tahap pelayanan dimulai dari menyambut tamu yang 

datang ke restoran, menyajikan makanan dan minuman, hingga mengucapkan terima 

kasih kepada tamu dan terakhir pramusaji melakukan resetting the table. Ketiga, tahap 

penutupan meliputi mengangkat peralatan yang masih tersisa di meja tamu, polishing 

peralatan, melakukan closing bill dan membuat logbook, serta memastikan area 

restoran seperti pool daybed (kasur rotan) dan beach deck sudah tertutup dan lampu 

sudah dimatikan. Adapun hambatan yang dihadapi pramusaji saat melakukan 

pelayanan prima dalam penyajian menu a`la carte dinner di S.O.S Restaurant, 

diantaranya : 

1. Keterlambatan dalam pelayanan karena kekurangan perlengkapan seperti 

cutleries, glass. 

2. Kurangnya penguasaan pengetahuan produk restoran.  
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3. Keterlambatan dalam menyajikan makanan karena kurangnya jumlah SDM.  

4. Terhambatnya menangani pembayaran dari tamu karena mesin EDC mengalami 

kerusakan atau error.  

 

B. Saran  

Demi menjalankan pelayanan prima secara maksimal di S.O.S Restaurant, 

Anantara Seminyak Bali Resort maka penulis memberikan saran, diantaranya :  

1. Untuk mengatasi jumlah peralatan yang kurang memadai maka staff restoran 

sebaiknya tidak sembarang meminjamkan alat-alat yang dibutuhkan saat 

operasional ke departemen lain, management restoran sebaiknya membuatkan 

form peminjaman barang bagi departmen lain yang ingin meminjam alat-alat 

restoran agar meminimalisir kehilangan alat-alat tersebut. Selain itu, management 

restoran seharusnya memisahkan inventory antara peralatan milik S.O.S 

Restaurant dan Moonlite Kitchen & Bar. Management restoran juga seharusnya 

menambah stok peralatan yang masih kurang jumlahnya dengan harapan dapat 

memaksimalkan pelayanan yang dilakukan. 

2. Untuk menghindari complaint dari tamu tentang penguasaan menu oleh pramusaji, 

sebaiknya management restoran dapat membuatkan ingredients list tentang produk 

makanan dan minuman di S.O.S Restaurant dan ditempel di papan informasi serta 

management restoran melakukan sesi tanya jawab setiap kali dilakukan briefing 

terkait product knowledge tersebut dan mengadakan food testing dalam waktu 



69 
 

 
 

tertentu agar pramusaji lebih profesional dan menguasai saat menjelaskan menu 

kepada tamu. 

3. Untuk memperlancar saat keluarnya makanan yang akan dihidangkan maka food 

runner harus meletakkan slip order secara berurutan. Saat occupancy tinggi, 

management restoran sebaiknya merekrut daily worker untuk memperlancar 

pekerjaan serta management restoran harus melakukan pengawasan ketika 

pramusaji menjalankan tugasnya selama operasional sehingga penerapan 

pelayanan prima dapat berjalan maksimal.  

4. Untuk mempercepat penanganan pembayaran, management restoran sebaiknya 

menambah jumlah mesin EDC.  
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