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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 

  
A. Latar Belakang  

Andaz Bali merupakan sebuah hotel resort yang pertama kali didirikan di 

Indonesia dan merupakan Andaz brand kedua yang dibangun di Asia Tenggara 

setelah Andaz Singapore. Hotel ini merupakan properti dan konsep dari Hyatt 

dengan brand “Andaz”. Andaz Bali menawarkan nuansa kehangatan desa adat 

tradisional dan budaya Bali dalam kemasan yang modern (Modern Interpretation 

of Traditional Balinese Village Concept). Andaz Bali merupakan sebuah hotel 

Bintang 5 yang berada di kawasan Sanur tepatnya di jalan Danau Tamblingan, 

Sanur Denpasar Selatan. Hotel diresmikan pada tanggal 9 April 2021, hotel ini 

dikelilingi oleh beragamnya kebun yang sangat luas. Andaz Bali merupakan salah 

satu hotel yang memberikan pelayanan akomodasi yang mewah dan tentunya 

sangat nyaman untuk tamu yang dilengkapi berbagai fasilitas. Andaz Bali memiliki 

149 kamar termasuk 18 Garden Villas, dan 4 Beach Villas, untuk melengkapi 

kebutuhan tamu selama menginap di hotel memiliki beberapa fasilitas, yaitu 

restaurant, lounge, kids club, swimming pool, spa, gym, free Wi-Fi, sundeck. Selain 

fasilitas tersebut Andaz Bali juga memberika pelayanan airport transfer kepada 

tamu yang menginap di hotel, Andaz Bali memiliki beberapa departemen yang 

memiliki tugas dan tanggung jawab yang berbeda–beda serta dapat bekerja sama 

untuk mencapai tujuan hotel di antaranya Human Resource Department,
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Front Office Department, Housekeping Department, Finance Department, 

Accounting Department, Sales and Marketing Department, Purchasing 

Department, Security Department, Engineering Department, dan Food and 

Beverage Department. 

Selain akomodasi Andaz Bali juga memberikan pelayanan makanan dan 

minuman yang tersedia di restoran.“Restoran merupakan suatu tempat yang 

menyediakan makanan dan minuman untuk dikonsumsi oleh pelanggan, sebagai 

kebutuhan yang sangat mendasar akan makan dan minum dalam rangka 

memulihkan kembali suatu kegiatan sehingga staminanya bisa kembali seperti 

semula”(Winia dan Oka, 2017:35). Andaz Bali memiliki memiliki 2 outlet restoran 

yaitu Fisherman Club dan Village Square Restaurant. 

Village Square merupakan restoran yang memberikan pelayanan makanan dan 

minuman untuk breakfast, lunch, dinner, supper. Restoran ini memiliki daya tarik 

tersendiri yang membuat para tamu berdatangan ke restoran untuk menikmati 

makanan dan minuman yang disediakan. Daya tarik tersebut dapat dilihat dari 

design interior yang menghadirkan konsep Bali modern 20 tahun ke depan yang di 

mana terispirasi dari sebuah pedesaan di Bali, Village Square juga memiliki lokasi 

yang strategis di mana letaknya berada berdekatan dengan lobby dan kamar tamu 

dan restoran ini menghadap ke alun–alun hotel, serta restoran ini memiliki kapasitas 

tempat duduk 239 orang. Village Square  Restaurant memiliki 4 outlet restoran yang 

menawarkan pilihan menu Indonesia, Asian Meat Grilled Shop, Mediteranian. 

Village Square Restaurant memberikan pelayanan makanan dan minuman setiap 

hari selama 24 jam waktu operasional restoran yang paling padat adalah saat 
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melayani makan pagi atau breakfast. Breakfast dimulai dari pukul 06.30 pagi 

sampai dengan 11.00 pagi.  Sistem makan pagi atau breakfast yang digunakan di 

restoran ini adalah a’la carte.  

Secara umum pelayanan breakfast biasanya dilakukan dengan buffet namun, 

restoran ini memiliki  konsep makan pagi atau breakfast yang unik dengan 

menggunakan a’la carte dikarenakan setiap hotel memiliki konsep dan cara 

pelayanan yang berbeda. Kebetulan Andaz Bali menggunakan sistem a’la carte 

untuk menciptakan pelayanan yang unik dan berbeda dari yang lain. 

Menurut beberapa staf di Village Square Restaurant menyatakan bawa 

keunikan dari breakfast di Andaz Bali yaitu di mana tamu akan mendapatkan menu 

package breakfast a’la carte dengan konsep unlimited food & beverage dengan 

harga 320k++/person, tamu dapat memesan berbagai macam hidangan breakfast 

sepuasnya selama jam operasional breakfast, di restoran ini pelayanan breakfast 

menggunakan a’la carte atau table service. Tamu dapat memesan hidangan 

breakfast yang sudah tertera di menu seperti berbagai macam roti (white toats, 

croissant, vanilla danish, frech toast, dan aneka macam roti lainnya), salad (green 

salad, cucumber salad, potato salad, mixed salad), buah-buahan (semangka, nanas, 

melon, apel, salak, anggur dan buah segar lainnya), kopi (americano, long black, 

latte, maciatho), teh (camomail, black chai, blue calming), jus (papaya, 

watermelon, green detox, morning will power, orange, pinaple), jamu, sereal sosis, 

bacon, bubur, nasi goreng, mie goreng dan olahan telur yang dimasak secara 

langsung oleh commis chef di hadapan tamu.  
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Selain hidangan, tersebut, tamu juga dapat memesan makanan utama atau main 

course seperti soto Madura, egg benedict, kwetiau goreng, pancake. Hidangan 

tersebut akan langsung diproses dan  disajikan secara langsung oleh 

waiter/waitress. Hidangan tersebut dapat dipesan sepuasnya oleh tamu saat makan 

pagi atau breakfast. Oleh sebab itu, dengan adanya sistem a’la carte breakfast tamu 

juga mendapatkan perhatian lebih dari waiter/waitress yang bertugas. Menurut Oka 

dan Winia, (2017:51) “Waiter/waitres ialah karyawan/karyawati yang bertugas 

menunggu tamu, membuat tamu merasa sambutan dengan baik dan nyaman, 

mengambil pesanan makanan dan minuman serta menyajikannya”. 

 Dalam memberikan pelayanan, peranan waiter/waitress sangat penting untuk 

memberikan kepuasan kepada tamu, karena tamu yang menginap di hotel tentunya 

memilki ekspektasi terhadap pelayanan yang akan mereka dapatkan. Untuk 

memberikan pelayanan yang memuaskan dan agar dapat menyenangkan serta 

memenuhi apa saja yang menjadi kebutuhan, keinginan dan ekspektasi tamu maka 

dibutuhkan pramusaji yang propesional untuk melayani tamu agar dapat mencegah 

terjadinya complaint yang nantinya dapat menurunkan citra hotel. Waiter/wairess 

juga mempunyai tugas handling table reservation, effectively controlling the flow 

of guest, provide warm welcome to guest. 

Oleh sebab itu waiter/waitress harus terlatih secara propesional, memahami 

pelayanan a’la carte atau table service, serta mematuhi standard operational 

procedure yang telah ditetapkan oleh hotel. Berdasarkan latar belakang di atas 

penulis tertarik mengangkat judul tugas akhir dengan judul “Pelayanan A’la Carte 
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Breakfast oleh Waiter/Waitress Pada Village Square Restaurant di Hotel Andaz 

Bali” 

 

B.  Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang di atas, dapat disimpulkan rumusan masalah sebagai 

berikut. 

1. Bagaimana cara waiter/waitress memberikan pelayanan A’la Carte Breakfast 

pada Village Square Restaurant di hotel Andaz Bali? 

2. Hambatan apa saja yang dihadapi oleh waiter/waitress dalam memberikan 

pelayanan A’la Carte Breakfast dan bagaimana cara mengatasinya pada 

Village Square Restaurant di hotel Andaz Bali? 

 

C.  Tujuan Dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir  

1. Tujuan Penulisan Tugas Akhir  

Adapun tujuan penulisan tugas akhir adalah sebagai berikut :  

a. Untuk mengetahui bagaimana cara waiter/waitress memberikan pelayanan 

a’la carte breakfast pada Village Square Restaurant di hotel Andaz Bali. 

b. Untuk mengetahui hambatan apa saja yang didapat dalam memberikan 

pelayanan a’la carte breakfast dan bagaimana cara mengatasinya pada 

Village Square Restaurant di hotel Andaz Bali. 
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2. Kegunaan Penulisan Tugas Akhir  

Adapun kegunaan dalam  penulian Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut : 

a. Bagi Mahasiswa  

Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk menyelesaikan 

program D-3 jurusan pariwisata Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar, serta 

menjadi tolak ukur dalam penerapan pendidikan yang didapatkan di bangku 

kuliah dan di lapangan. Selain itu mahasiswa juga diharapkan dapat memiliki 

wawasan yang luas mengenai apa yang telah diperoleh melalui bangku kuliah 

maupun dunia industri. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar  

Tugas akhir ini dapat dijadikan sebagai pedoman bagi mahasiswa Politeknik 

Negeri Bali khususnya Jurusan Pariwisata yang akan menyusun tugas akhir. 

Selain itu tugas akhir ini dapat dijadikan sebagai referensi bagi mahasiswa  

Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar khususnya Jurusan Pariwisata yang 

berkaitan dengan Food and Beverage Service.   

c. Bagi Andaz Bali. 

Sebagai  bahan masukan  untuk Andaz Bali khususnya Department Food And 

Beverage Service, yang nantinya menjadi bahan pertimbangan dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan pramusaji kepada tamu. 
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D. Metodologi Penulisan Tugas Akhir 

Pada penulisan Tugas Akhir ini penulis menggunakan beberapa metode dalam 

pengumpulan data, dalam menganalisi data dan juga dalam penyajiaan data 

nantinya, adalah sebagai berikut:  

1. Teknik Pengumpulan Data 

Adapun upaya pengumpulan data penelitian ini penulis menggunakan beberapa 

teknik dalam mengumpulkan data yang akan digunakan yaitu sebagai berikut:  

a. Metode Observasi. 

Metode observasi merupakan metode pengumpulan data dengan upaya 

mengamati dan turun langsung melibatkan diri sendiri dalam operasional 

restoran. 

b. Metode Wawancara. 

Wawancara merupakan pengumpulan data dengan melakukan tanya jawab 

langsung kepada narasumber, dalam metode ini penulis melakukan wawancara 

dengan mengajukan beberapa pertanyaan kepada senior atau staff Food and 

Beverage Service Departement untuk mendapatkan data dan informasi sebagai 

bahan penulisan Tugas Akhir.  

c. Metode Studi Pustaka.  

Studi Pustaka Merupaka metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

membaca, dan mengumpulkan informasi terkait dengan penelitian, dengan 

metode ini penulis mencari referensi pada buku yang memuat tentang Food and 

Beverage Service, serta dari Tugas Akhir para alumni Jurusan Pariwisata 

Politeknik Negeri Bali.  
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2. Teknik Analisis Data  

Teknik analisis data yang digunakan penulis dalam pembuatan Tugas Akhir ini 

adalah teknik analisis deskriptif kualitaf  dengan menjelaskan dan memaparkan 

secara sistematis sesuai dengan apa yang didapat saat melakukan Praktik Kerja 

Lapangan di Andaz Bali mengenai pelayanan a’la carte breakfast pada Village 

Square Restaurant  di hotel Andaz Bali.  

3. Teknik Penyajian Hasil Analisis Data 

Metode penyajian analisi data yang penulis gunakan yaitu dalam bentuk formal 

dan informal dalam bentuk formal yaitu metode penyajian data dengan kata-kata 

yang jelas, tabel, foto, dan tanda baca dalam penggabungan hasil analisis, 

sedangkan yang dimaksud dalam bentuk informal  yaitu metode teknik penyajian 

analisis data menggunakan kata-kata yang mengarah ke kata biasa. 
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BABV 

PENUTUP 

 

 

A. Simpulan  

Berdasarkan uraian pembahasan tentang Pelayanan A’la Carte Breakfast oleh 

Waiter/waitress pada Village Square Restaurant di Hotel Andaz Bali maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut:  

1. Pelayanan A’la Carte Breakfast oleh Waiter/waitress pada Village Square 

Restaurant di Hotel Andaz Bali  
 

Pada pelayanan A’la Carte breakfast memiliki tiga tahapan yang harus 

dilaksanakan. Adapun tahapan-tahapan yang dimaksud, sebagai berikut:  

a. Tahap persiapan  

Persiapan diri dapat dibagi menjadi 2 yaitu:  

1) Tahap persiapan diri, tahap persiapan diri hal yang penting harus dilakukan 

adalah standar etika berpenampilan dan persiapan diri sebelum bekerja. 

2) Persiapan operasional kerja yaitu melakukuan segala keperluan yang diperlukan 

untuk memperlacar operasional pelayanan breakfast. 

b. Tahapan Pelaksanaan  

Pada tahap pelaksanaan yang dilakukan oleh waiter/waitress Village Square 

Restaurant adalah mulai dari menyambut tamu, menyajikan makanan dan 

minuman, pembayaran, hingga tamu meninggalkan restoran serta memberikan 

ucapan terimakasih kepada tamu
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c. Tahap Akhir  

Pada tahap akhir yang harus dilakukan waiter/waitress adalah merapikan meja 

kursi, melakukan clear-up, hingga polishing dan melakukan persiap untuk 

breakfast besok paginya. 

 

2. Hambatan yang dihadapi oleh Waiter/waitress dalam memberikan 

Pelayanan A’la Carte Breakfast pada Village Square Restaurant di hotel 

Andaz Bali dan cara mengatasinya  
 

Dalam memberikan pelayanan terdapat beberapa hambatan-hambatan yang 

diahapi oleh waiter/waitress dalam memberikan pelayanan a’la carte breakfast. 

Hambatan-hambatan yang dihadapi oleh waiter/waitress tersebut diantaranya: 

a. Kurangnya jumlah cutleries karena pihak steward yang lambat mencuci 

cutleries 

Kurangnya cutleries ini menyebabkan keterlambatan pelayanan kepada para 

tamu. Cara mengatasi kurangnya jumlah cutleries adalah dengan langsung 

mencuci cutleries tersebut karena biasanya steward akan menunggu cutleries 

sampai terkumpul banyak baru dicuci.  

b. Kurangnya sumber daya manusia ketika high season 

kuranngnya jumlah waiter/waitress yang ada di restoran sehingga pesanan tamu 

sering terlambat. Cara mengatasinya adalah dengan menambah tenaga kerja di 

restoran baik itu daily worker, ataupun training agar tidak menimbulkan 

komplain. 
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B. Saran 

 Berdasarkan pengamatan yang dilakukan penulis selama melaksanakan praktik 

kerja lapangan pada Village Square Restaurant di Hotel Andaz Bali, Khususnya 

dalam memberikan pelayanan dengan a’la carte breakfast, ada beberapa saran yang 

ingin penuliis sampaikan yaitu: 

1. Untuk  Andaz Bali  

Pada saat operasional pelayanan breakfast waiter/waitress mengalami 

kewalahan dalam menyajikan makanan dan minuman karena kurangnya jumlah 

waiter/waitress di restoran. sebaiknya pihak Andaz Bali menambah tenaga kerja 

baik itu daily waoker,  ataupun training agar dapat memperlancar operasional dan 

meminimalisir terjadinya komplain akibat keterlambatan penyajian makanan dan 

minuman 

2. Untuk Politek Negeri Bali Kampus Gianyar  

Penulis berharap agar lebih banyak memberikan kesempatan bagi 

mahasiswanya untuk melaksanakan kegiatan praktik kerja lapangan dan 

memberikan pengetahuan materi tentang alat teknologi sperti EDC machine 

sehingga mahasiswa mengetahui dan mengoperasikan alat-alat yang biasa ada di 

hotel tidak hanya mengetahui teori saja namun dapat mempraktikan secara 

langsung untuk menambah wawasan di dunia industri pariwisata
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