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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

 Pariwisata adalah kegiatan perjalanan yang dilakukan oleh seseorang atau 

sekelompok orang dengan mengunjungi tempat tertentu untuk tujuan rekreasi, 

yang dikunjungi dalam waktu sementara. Pariwisata juga dapat diartikan 

sebagai gabungan kegiatan, pelayanan, dan industri yang memberikan 

pengalaman perjalanan, seperti transportasi, akomodasi, makanan dan 

minuman, pertokoan, fasilitas kegiatan hiburan, dan pelayanan lainnya yang 

tersedia bagi individu atau kelompok yang melakukan.  

 Terdapat beberapa klasifikasi usaha yang terkait dalam industri pariwisata 

yaitu akomodasi, usaha perjalanan, pelayanan makanan, kebudayaan, usaha 

kendaraan/transportasi, dan lain-lain. Hal tersebut dapat kita jumpai pada 

bidang usaha perhotelan dan juga agen perjalanan yang bekerja sama untuk 

menawarkan berbagai macam pelayanan, salah satunya adalah paket wisata. 

Paket wisata merupakan rencana kegiatan yang disusun secara tetap dengan 

harga tertentu yang mencakup transportasi, hotel, akomodasi, serta fasilitas 

perjalanan wisata yang tertera dalam perjanjian paket wisata. Salah satu paket 

wisata yang pernah saya jumpai yaitu paket wisata Luxury Escape. 

Luxury Escape adalah agen perjalanan online untuk reservasi penginapan 

dan tiket pesawat yang dimana berkantor pusat di Melbourne, Australia dan 

didirikan tahun 2009, dengan menawarkan harga  yang eksklusif.  Luxury 
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Escape merupakan paket perjalanan yang memberikan fasilitas akomodasi dan 

food & beverage service. Untuk pelayanan food & beverage service, tamu akan 

membawa voucher yang akan ditukarkan di restoran. 

Salah satu hotel yang melayani Luxury Escape adalah The Apurva 

Kempinski Bali.  The Apurva Kempinski Bali memiliki 6 restoran dan 3 bar, 

yaitu Bai-yun Restaurant, Selasar Deli, Izakaya by OKU Japanese Restaurant, 

Reef Beach Club, Pala Restaurant, Koral Restaurant, L’attelier, Rooftop Bar, 

Kubu Pool Bar. Dari keenam restoran tersebut, hanya empat restoran yang bisa 

ditukarkan voucher Luxury Escape, yaitu Bai-yun Restaurant, Reef Beach 

Club, Izakaya by OKU Japanese Restaurant, dan Pala Rooftop Bar.  

Restaurant Izakaya by OKU merupakan salah satu restoran di The Apurva 

Kempinski Bali yang dapat ditukarkan dengan voucher Luxury Escape. 

Restoran ini memiliki keunikan, yaitu memiliki ciri khas dapur terbuka yang 

dapat secara langsung melihat suasana kegiatan memasak yang dilakukan oleh 

kitchen khususnya di bagian sushi counter, selain itu restoran ini memiliki 

konsep family style, dimana makanan yang dipesan bisa berbagi dengan teman 

maupun keluarga. 

Voucher Luxury Escape akan dibawa oleh tamu dan ditukarkan di restoran 

yang diinginkannya. Menu yang ditawarkan untuk Luxury Escape dibuat 

terpisah dengan menu biasa, hal tersebut dilakukan bertujuan agar lebih mudah 

membedakannya. Menu Luxury Escape memberikan pelayanan set menu 

courses dari makanan pembuka (appetizer), makanan utama (main course), 

makanan penutup (dessert). 
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Namun dari observasi awal di lapangan ditemukan bahwa terdapat 

beberapa masalah terkait dengan paket Luxury Escape yang ditawarkan, salah 

satunya yaitu ada beberapa tamu yang kurang paham penukaran voucher atau 

reading voucher, kemudian adanya miskonsepsi terkait dengan jenis makanan 

yang dapat ditukarkan atau di-redeem dengan Luxury Escape, disamping itu 

terdapat juga paket-paket lain dari travel agent lain seperti dari traveloka.com 

yang juga menawarkan paket liburan yang sama seperti Luxury Escape, 

sehingga hal ini dapat menurunkan kualitas dari pelayanan Izakaya by OKU. 

Untuk mengatasi beberapa masalah yang ditemukan di lapangan, sebagai 

seorang pramusaji harus mengetahui tahapan pelayanan agar memberikan 

pelayanan yang maksimal dan profesional. Oleh Karena itu saya tertarik untuk 

melihat bagaimana pelayanan yang diberikan oleh pramusaji di Izakaya by 

OKU Japanese Restaurant dalam pelayanan set menu courses Luxury Escape. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka hal ini yang mendasari 

penulis untuk membuat judul tugas akhir “Pelayanan Set Menu Courses 

Luxury Escape di Restaurant Izakaya By OKU The Apurva Kempinski Bali” 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagaimanakah tahapan pelayanan set menu courses luxury escape oleh 

pramusaji di restoran Izakaya by OKU The Apurva Kempinski Bali. 

2. Apa saja kendala-kendala yang dihadapi oleh pramusaji dalam pelayanan set 

menu courses Luxury Escape di restoran Izakaya by OKU The purva 

Kempinski Bali. 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

1. Tujuan penulisan 

Tujuan penulisan adalah agar dapat menjawab pertanyaan dari rumusan 

masalah yang telah diuraikan, yaitu: 

a. Untuk mengetahui bagaimana tahapan pelayanan set menu courses Luxury 

Escape oleh pramusaji di restoran Izakaya by OKU The Apurva Kempinski 

Bali. 

b. Untuk mengetahui apa saja kendala-kendala yang dihadapi oleh pramusaji 

dalam pelayanan set menu courses Luxury Escape di Restaurant Izakaya by 

OKU The Apurva Kempinski Bali 
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2. Kegunaan Penulisan 

Kegunaan dari penulisan ini sebagai berikut: 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus dilaksanakan untuk 

menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan Pariwisata 

di Politeknik Negeri bali. 

2) Mahasiswa dapat menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam 

bidang food and beverage service. 

3) Mampu mengetahui secara detail mengenai pelayanan set menu courses 

Luxury Escape di restoran Izakaya by OKU The Apurva Kempinski Bali. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Sebagai tolak ukur dalam mengetahui kemampuan mahasiswa dalam 

mengembangkan ide yang dimiliki melalui penulisan tugas akhir. 

2) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang diharapkan 

dapat digunakan sebagai bahan menambah ilmu pengetahuan pembaca 

mengenai pengetahuan dalam bidang food and beverage service. 

3) Sebagai referensi bagi mahasiswa maupun dosen pengajar dalam penulisan 

tugas akhir atau buku ajar tentang pelayanan set menu courses Luxury Escape. 

c. Bagi Perusahaan 

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi perusahaan dalam meningkatkan mutu 

kinerja pelayanan kepada tamu yang dilakukan oleh karyawan pramusaji, 

khususnya dalam pelayanan set menu courses Luxury Escape. 
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2) Dapat memberikan pelatihan secara detail kepada staff dan training yang 

belum mengetahui mengenai pelayanan set menu courses Luxury Escape. 

3) Dapat melakukan evaluasi berdasarkan hambatan saat melakukan pelayanan 

set menu courses Luxury Escape. 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Berikut merupakan metode dan teknik pengumpulan data yang digunakan oleh 

penulis dalam penulisan tugas akhir ini sebagai berikut: 

a. Metode Observasi 

Yaitu suatu cara pengumpulan data dengan cara melakukan pengamatan yang 

melibatkan diri sendiri secara langsung untuk mengumpulkan data dengan 

teknik mencatat data yang diperlukan selama melakukan praktek kerja 

lapangan. 

b. Metode Wawancara 

Yaitu metode pengumpulan data dengan cara menanyakan secara langsung 

kepada supervisor dan staff pada Izakaya by OKU dengan menggunakan teknik 

catat dan teknik rekam, khususnya yang berkaitan dengan pelayanan set menu 

courses Luxury Escape di Izakaya by OKU The Apurva Kempinski Bali. 

c. Studi Kepustakaan 

Yaitu pengumpulan data dengan cara mencari literatur maupun membaca buku 

dan mencari sumber-sumber tertulis yang berhubungan dengan food and 

beverage service serta yang berkaitan dengan penyusunan tugas akhir ini, 

dengan teknik catat untuk mengumpulkan data. 
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2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Metode analisis yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini menggunakan 

metode analisis deskriptif kualitatif dan menggunakan teknik pemaparan, yaitu 

memaparkan mengenai prosedur pelayanan set menu courses Luxury Escape 

oleh pramusaji di restoran Izakaya by OKU The Apurva Kempinski bali, 

dengan interprestasi data yang diperoleh melalui observasi maupun 

wawancara. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Penulis menggunakan metode penyajian hasil analisis data informal dan 

metode formal dalam menyelesaikan tugas akhir ini. Metode penyajian 

informal adalah dengan menggunakan kata-kata berupa penjelasan yang 

berkaitan dengan pelayanan set menu courses Luxury Escape, sedangkan 

metode penyajian formal adalah menyajikan hasil analisis dengan 

menggunakan tanda baca, gambar maupun symbol
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan uraian pembahasan tentang pelayanan set menu courses 

Luxury Escape pada restoran Izakaya by OKU di The Apurva Kempinski Bali, 

maka dapat disimpulkan bahwa 

1. Pelayanan Set Menu Courses Luxury Escape di Restaurant Izakaya By OKU 

The Apurva Kempinski Bali dilakukan melalui tiga tahap yaitu: tahap 

persiapan, tahap pelaksanaan, tahap penutup. Tahap Persiapan terdiri dari dua 

bagian, yaitu persiapan pribadi dan persiapan operasional. Persiapan pribadi 

meliputi kehadiran tepat waktu saat fingerprint, menjaga penampilan dengan 

rapi dan lengkap. Persiapan operasional meliputi opening restaurant front 

area, opening bar area, dan opening restaurant back area. Selanjutnya, tahap 

pelaksanaan meliputi: menyambut tamu, mengantarkan tamu ke meja dan 

mempersilahkan untuk duduk, menjelaskan daftar menu dan wine list kepada 

tamu, memberikan oshibori, menawarkan minuman pembuka dan air, 

menyajikan minuman pembuka dan air, mengambil pesanan untuk makanan, 

menambah peralatan makan, menyajikan amuse bouche, menyajikan makanan 

pembuka, menyajikan makanan utama, kepuasan tamu, membersihkan dan 

mengelap meja dari sisa makanan, menawarkan kopi atau teh, menyajikan 

makanan penutup dan menyajikan kopi atau teh, menyajikan bill, 

mengucapkan terimakasih kepada tamu, mensanitasi dan mengatur ulang meja. 
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Bagian terakhir merupakan Tahap Penutup yang meliputi: mencuci peralatan 

dan mem- polish, dan meletakkan pada tempatnya, menghitung linen kotor 

dibawa ke laundry, men-set up meja kembali.  

2. Kendala-kendala yang dihadapi dalam memberikan pelayanan set menu 

courses Luxury Escape oleh pramusaji di restoran Izakaya by OKU dan cara 

mengatasinya, diantaranya yaitu; (a) Tamu merasa terdiskriminasi. Cara 

mengatasi Tamu yang merasa terdiskriminasi dapat diatasi dengan cara 

memperhatikan susunan kalimat atau penyampaian informasi agar tamu tidak 

merasa dibedakan atau dianggap kurang dari tamu lainnya. (b) Tamu memiliki 

miskonsepsi terhadap layanan makanan dan minuman untuk anak dibawah 6 

tahun. Hal tersebut dapat diatasi dengan cara menyediakan menu khusus anak-

anak yang dapat diberikan gratis . Dengan demikian, tamu yang membawa 

anak di bawah 6 tahun dapat memilih satu hidangan utama untuk anak mereka 

tanpa dikenakan biaya tambahan. (c) Kesalahan dalam pemilihan paket saat 

memesan makanan oleh pramusaji. Hal tersebut dapat diatasi dengan cara 

mengadakan pelatihan rutin, berbagai paket yang ditawarkan  oleh restoran 

Izakaya by OKU. Pelatihan tersebut meliputi identifikasi status reservasi tamu 

hingga prosedur pelayanan sesuai dengan SOP yang berlaku. 

B. Saran 

 Setelah melakukan pengamatan selama praktek kerja lapangan di restoran 

Izakaya by OKU, terutama dalam pelayanan set menu courses Luxury Escape, 

penulis ingin memberikan beberapa saran berikut ini: 
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1. Mengadakan pelatihan terkait paket-paket food and beverage yang ditawarkan 

di restoran Izakaya by OKU. Pelatihan ini mencakup cara pengenalan atau 

mengidentifikasi pesanan melalui membaca status reservasi serta 

melaksanakan prosedur pelayanan sesuai dengan SOP (Standard Operating 

Procedure) yang berlaku. 

2. Melakukan evaluasi secara rutin terhadap pelayanan khususnya saat melayani 

set menu courses Luxury Escape. Hal ini bertujuan agar setiap anggota staff 

atau pramusaji dapat mengatasi atau mengambil keputusan yang tepat dalam 

menghadapi masalah serupa di masa depan. 
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