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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Hotel merupakan suatu organisasi pelayanan jasa yang menyediakan sarana
akomodasi, makanan dan minuman, serta fasilitas lain yang dikelola dengan tujuan
untuk mendapat keuntungan. Terdapat berbagai jenis hotel yang ada di Bali, mulai
dari hotel melati sampai dengan hotel bintang lima bertaraf internasional. Setiap
hotel di Bali bersaing untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada tamu.
Kualitas pelayanan dan fasilitas yang diberikan tiap hotel memiliki tujuan untuk
menghasilkan keuntungan bagi hotel, dengan cara menjual produk dan jasa yang
dimiliki, seperti menjual produk makanan dan minuman, serta menjual jasa
rileksasi berupa spa. Dari banyaknya hotel di Bali yang memiliki pemandangan
yang bagus dan menjadi daya tarik wisatawan yaitu Visesa Ubud Resort.

Visesa Ubud Resort merupakan salah satu hotel yang terletak di daerah
Ubud. Hotel ini dirancang untuk menggambarkan sebuah desa di Bali. Tujuannya
untuk menggambarkan tentang kegiatan sehari- hari masyarakat Bali. Visesa Ubud
Resort memiliki department yang saling berhubungan satu dengan yang lainnya.
Salah satu departement yang ada di Visesa Ubud Resort adalah Food And Beverage
Departement.

Bagian Food dan Beverage Departement ini terbagi lagi atas dua section,
yakni food and beverage service dan food and beverage product. Food and

beverage service secara umum bertanggung jawab terhadap kebutuhan pelayanan



makanan dan minuman dari tamu yang tinggal di dalam hotel maupun tamu yang
berasal dari luar hotel, dikelola secara komersial dan profesional untuk
memberikan kepuasan pelanggan serta mendatangkan keuntungan. Pelayanan yang
diberikan kepada tamu harus maksimal untuk meningkatkan kualitas pelayanan
secara keseluruhan di hotel. Visesa Ubud Resort, menawarkan dua restoran dengan
konsep berbeda yang bisa menjadi salah satu pilihan terbaik bagi para tamu ketika
menginap maupun berlibur di Bali, yakni Lesung Restaurant dan Lumbung
Restaurant.

Adapun Lumbung Restaurant merupakan restoran yang menawarkan
konsep semi fine dining dengan desain sangat elegant dan interior mewah yang
berbalut elemen kayu-kayuan dan diberi pemanis ornamen yang terbuat dari
tembaga. Restoran ini buka untuk /unch sampai dinner dari jam 10 pagi sampai 10
malam. Menu yang disajikan yaitu Indonesian Food. Hal menarik lainnya yaitu
pemandangan di sebelah kiri restaurant yang memiliki pemandangan tebing dan
air terjun sehingga membuat suasana terasa nyaman dan damai.

Keunikan dari Lumbung Restaurant & Bar yaitu merupakan semi fine
dining restaurant, memiliki harga yang cukup mahal. Salah satu makanan yang
ditawarkan dengan harga yang paling mahal dengan kisaran harga 500 ribu yaitu
lobster bakar ala Jimbaran, dimana makanan ini disajikan dengan steamed rice,
water spinach dan sambal matah sebagai condimenmya. Pilihan menu Indonesian
food yang bisa menjadi nilai tambah, sehingga banyak customer yang sudah
menjadi repeater guest di restoran ini. Sistem pelayanan yang diterapkan selalu

mengedepankan atensi kepada tamu, dimulai dari awal tamu baru memasuki



restoran hingga tamu meninggalkan restoran, untuk memberikan pengalaman
secara menyeluruh kepada tamu, bukan hanya pengalaman makan malam biasa.
Tamu-tamu yang datang ke Lumbung Restaurant lebih banyak pada saat dinner
dibandingkan pada saat lunch, karena pada saat dinner restoran memiliki suasana
dan pemandangan yang lebih romantic dengan penerangan lilin yang diletakkan
diatas meja dengan pemandangan yang mengarah ke air terjun, sehingga suasana
dinner semakin romantis.

Selain itu juga dapat membantu meningkatkan kepuasan pelanggan serta
membangun reputasi yang positif, dengan memberikan pengalaman yang baik
maka dapat memberi kepuasan terhadap pelanggan dan pelanggan yang puas akan
membagikan pengalaman baik mereka yang akan menarik pelanggan baru dan
meningkatkan citra restoran.

Rika (2023) melakukan observasi mengenai ‘“Penanganan Dinner Oleh
Pramusaji Pada Tree Bar Restaurant di Maya Ubud Resort and Spa”. Jenis layanan
yang diterapkan adalah layanan a la carte (table service), di mana setiap hidangan
disajikan oleh pelayan secara bertahap sesuai dengan pesanan tamu. Proses
pelayanannya terdiri dari tiga tahapan, yaitu tahap persiapan, tahap pelaksanaan,
dan tahap penutup. Menu yang disajikan di Tree Bar Restaurant yaitu Maya Nasi
Goreng, yang disajikan dengan tradisional fried rice, sunny side up dan fried
prawn. Tree Bar Restaurant memiliki pelayanan a la carte yang memberikan
oshibori pada saat tamu sudah duduk. Maya nasi goreng uniknya semua

penyajiannya disajikan dengan local source. Pada saat melayani dinner pelayanan



yang special yaitu menyambut tamu yang datang dengan menggunakan Bahasa
bali lalu mengantarkan tamu ke meja dan menjelaskan konsep restoran.

Adapun Dewi (2023) melakukan observasi mengenai “Pelayanan Dinner
Oleh Waiter/s di Sundara Restaurant pada Four Seasons Bali Resort at Jimbaran
Bay”. Layanan makan malam di Sundara Restaurant menerapkan sistem pelayanan
a la carte table service, yang dilakukan secara terstruktur mulai dari tahap
persiapan, penyajian secara berurutan sesuai pesanan, hingga tahap penutupan
pelayanan. Menu yang disajikan di Sundara Restaurant yaitu mulai dari Western
dan Seafood. Salah satunya yaitu tuna crudo yang disajikan dengan sambal matah
dan water spinach.

Persamaan kedua tugas akhir di atas adalah sama-sama menggunakan jenis
pelayanan a la carte memiliki tahapan pelaksanaan yang serupa. Perbedaan antara
kedua tugas akhir tersebut terletak pada lokasi penelitian yang berbeda. Adapun
perbedaan dari kedua tugas akhir tersebut di atas yaitu Lumbung Restaurant
menerapkan system pelayanan dinner dengan jenis semi fine dining dimana setiap
cutleries tidak di set up di atas meja melainkan akan di adjusting oleh pramusaji
yang bertugas setiap menyajikan makanan kepada tamu. Pada saat melayani dinner
pelayanan yang special yaitu menyambut tamu yang datang dengan menggunakan
bahasa bali lalu mengantarkan tamu ke meja dan menjelaskan konsep restoran.

Berdasarkan penjelasan diatas tersebut, maka penulis tertarik untuk
mengangkat topik “Pelayanan Dinner oleh Pramusaji di Lumbung Restaurant at
Visesa Ubud Resort”. Besar harapan dari penulis agar tugas akhir ini dapat

bermanfaat dan bisa menjadi bahan review ke penelitian berikutnya.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun
rumusan masalah sebagai berikut :
1. Bagaimanakah Pelayanan Dinner oleh Pramusaji di Lumbung Restaurant
Visesa Ubud Resort?
2. Apa sajakah hambatan Pelayanan Dinner di Lumbung Restaurant Visesa Ubud

Resort dan bagaimana solusinya?

C. Tujuan dan Manfaat

Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir
dengan judul Pelayanan Dinner Oleh Pramusaji di Lumbung Restaurant Visesa
Ubud Resort adalah sebagai berikut.
1. Tujuan

Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah :

a. Untuk mendeskripsikan pelayanan dinner oleh pramusaji di Restaurant
Lumbung Visesa Ubud Resort

b. Untuk menjelaskan hambatan yang dihadapi oleh pramusaji dalam pelayanan
dinner di Lumbung Restaurant Visesa Ubud Resort dan solusinya.

2. Manfaat

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain :

a. Mahasiswa
1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk
menyelesaikan Program Studi Diploma III pada jurusan Pariwisata di

Politeknik Negeri Bali.



2) Menambah pengetahuan, wawasan dan kemampuan dalam bidang Food
and Beverage Department.

3) Mengetahui secara detail tentang Pelayanan Dinner Oleh Pramusaji di
Lumbung Restaurant Visesa Ubud Resort

b. Politeknik Negeri Bali

1) Sebagai referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya
diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu
pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam bidang
Food & Beverage Service.

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui
penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi mahasiswa maupun
dosen pengajar dalam penyusunan tugas akhir atau buku ajar tentang
Pelayanan Dinner.

c. Visesa Ubud Resort

1) Sebagai bahan refrensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam
meningkatkan kualitas dan pelayanan tamu khususnya dalam pelayanan
dinner oleh pramusaji di Lumbung Restaurant Visesa Ubud Resort.

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat
Pelayanan Dinner.

D. Metode Penulisan
1. Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data menjabarkan terkait metode pengumpulan data yang

dilakukan seperti misalnya metode observasi wawancara maupun studi pustaka.



a. Observasi
Pengumpulan data dengan melakukan pengamatan dan ikut terjun langsung
melakukan pelayanan dan mencatat semua data yang diperlukan berkaitan
dengan pelayanan dinner oleh pramusaji di Lumbung Restaurant Visesa Ubud
Resort. Adapun yang diobservasi yaitu persiapan dan tahapan pelayanan
dinner.
b. Wawancara
Pengumpulan data dengan cara melakukan wawancara kepada Restaurant
Manager dan Staff di Lumbung Restaurant Visesa Ubud Resort mengenai
Peralatan yang digunakan dan jenis pelayanan dinner yang digunakan oleh
pramusaji di Lumbung Restaurant.
c. Studi Pustaka
Pengumpulan data yang diperoleh dari hasil pencarian informasi terhadap buku
dan internet yang berkaitan dengan Pelayanan Dinner Oleh Pramusaji Di
Lumbung Restaurant Visesa Ubud Resort.
2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil
Metode yang digunakan dalam penulisan laporan tugas tugas akhir ini
adalah metode analisis deskriptif kualitatif dengan cara mendeskripsikan
berdasarkan data yang didapatkan dari hasil wawancara dan observasi berkenaan
dengan pelayanan dinner oleh pramusaji di Lumbung Restaurant Visesa Ubud

Resort.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan pada Bab IV mengenai Pelayanan Dinner Oleh

Pramusaji di Lumbung Restaurant at Visesa Ubud Resort, maka dapat ditarik

kesimpulan sebagai berikut:

1. Tahapan ini terbagi menjadi tiga tahapan yang meliputi tahapan persiapan,

tahapan pelaksanaan, dan tahapan penutupan.

a.

Tahap persiapan, merupakan tahap awal yang dilakukan pramusaji
sebelum memulai operasional, yang mencakup persiapan diri dan
persiapan peralatan.

Tahap pelaksanaan, merupakan tahap pelayanan dinner berlangsung.
Tahap operation dimulai dari welcoming the guest, escorting guest to the
bar/dining area, seating the guest, explaining menu, taking order,
upselling wine, serving all dishes, billing, serta farewell. Disetiap tahapan
diharapkan pramusaji selalu memberikan pelayanan yang terbaik,
sehingga tamu mendapat perhatian secara menyeluruh dari baru memasuki
restoran sampai tamu meninggalkan restoran.

Tahap penutupan, merupakan tahapan yang dilakukan diakhir kegiatan
operasional dengan membersihkan semua peralatan yang digunakan pada
waktu operasional dan memastikan semua alat dalam kondisi yang siap

digunakan kembali.
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Kendala yang dihadapi oleh pramusaji dalam melakukan pelayanan dinner di
Lumbung Restaurant adalah kendala komunikasi internal dan kendala

kurangnya jumlah staff dalam satu operasional pada event-event besar.

B. Saran
Adapun saran yang dapat penulis sampaikan yaitu:

a. Penataan Ulang Alur Komunikasi Serta Penguatan Koordinasi Antar Tim

Salah satu solusi yang dapat diterapkan adalah dengan memanfaatkan sistem
digital seperti kitchen display system (KDS), yang memungkinkan seluruh tim
melihat urutan pesanan secara langsung dan akurat. Selain itu, penting untuk
mengadakan briefing singkat sebelum periode sibuk dimulai agar semua
anggota tim memahami prioritas kerja dan prosedur yang harus diikuti. Peran
executive chef serta kepala tim service menjadi sangat penting sebagai jembatan
komunikasi untuk memastikan setiap instruksi dari food checker diterima dan

dijalankan dengan tepat oleh dapur.

. Peningkatan Jumlah Pramusaji (Manning) pada Event besar

Agar pelayanan dinner oleh pramusaji di Lumbung Restaurant Visesa Ubud
Resort dapat berjalan lebih lancar, disarankan untuk meningkatkan jumlah
tenaga kerja (manning) yang bertugas saat event-event besar. Hal ini penting
untuk menghindari kelelahan staf tetap, daily worker, maupun trainee yang
sudah menjalani jam kerja panjang sejak pukul 10.00 pagi hingga lebih dari

pukul 02.00 dini hari.
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Pengadaan Freelance Daily Worker Berpengalaman

Solusi untuk memenuhi kebutuhan tenaga tambahan tersebut adalah dengan
merekrut freelance daily worker yang memiliki pengalaman di bidang food and
beverage service. Kehadiran tenaga freelance ini akan sangat membantu dalam
menjaga kualitas pelayanan dan memastikan setiap tamu tetap mendapatkan

perhatian maksimal selama acara berlangsung.
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