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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang 

Conrad Bali adalah hotel bintang lima dengan luxury brandyang berlokasi 

di Jl. Pratama No. 168, Tanjung, Benoa, Kec. Kuta Selatan, Kab. Badung, Bali. 

Conrad Bali memiliki desain bangunan kontemporer khas Bali. Fasilitas yang 

tersedia yaitu spa, sauna, layanan pijat, jacuzzi, salon kecantikan, kolam 

renang, klub anak, pusat kebugaran, dan restaurant.Salah satu ikon Conrad 

Bali memiliki keunikan yang tidak dapat ditemukan di hotel lain adalah infinity 

chapel. Infinity chapelyaitu salah satu arsitektur untuk wedding atau 

celebration venue yang dikelilingi oleh kolam dengan pathway terbuat dari 

marmer berbentuk segitiga sederhana. Infinity chapel mewakili sudut romantik 

menuju surga dengan ketinggian 12 meter dan berkapasitas untuk 60 orang. 

Tentu saja fasilitas inisangatlah unik dan menarik ketika bagi tamu yang 

menginap di Conrad Bali. 

Conrad Bali mempunyai departemen yang memiliki tugasdan tanggung 

jawab yang berbeda, untuk mencapai satu tujuan yang sama yaitu memberikan 

kepuasan terhadap tamu yang menginap. Departemen-departemen tersebut 

diantaranya: Finance Department, Sales Department, FrontOffice 

Department, Housekeeping Department, Food & Baverage Department, SPA 

Department, Enggineering Department, Human Resource Department , 

Security Department.  
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Untuk mewujudkan kepuasan tamu yang menginap dihotel, maka seluruh staff 

dapat memberikan pelayanan prima, dan semua departemen harus dapat 

menjalin kerjasama yang baik. 

Food and Beverage department merupakan salah satu departemen yang 

berfungsi sebagai departemen yang bertanggung jawab dalam menyediakan 

dan menjual produk makanan dan minuman yang terdapat di hotel. Food and 

Beverage departmen t terdiri dari 2 bagian yaitu Food And Beverage Product 

dan Food And Beverage Service. Conrad Bali memiliki 3 restaurant yaituRin 

Restaurant, Eight Degress South Restaurant, dan Suku Restaurant. Rin 

Restaurant dengan ciri khas masakan japanese food, Eight Degress South 

Restaurant yaitu dengan ciri khas masakan seafood, dan Suku Restaurant 

dengan ciri khas masakan nusantara. Dari ketiga restaurant yang terbesar di 

Conrad Bali adalah Suku Restaurant. Restaurant ini bertemakan Balinese 

Cuisine Oriental Inspirations dan memiliki konsep segar, dan 

modern.Restaurant ini melayani tamu mulai dari breakfast, lunch, dan dinner 

serta memiliki banyak variasi hidangan yang sangat lezat. Suku Restaurant 

pelayanan breakfast menggunakan buffet sedangkan untuk pelayanan lunch 

dan dinner menggunakan menu a’la carte. Menu a’carte yang ada di Suku 

Restaurant terdiri dari appetizer, soup, main course, dan dessert. Pelayanan 

pada menu a’la cartedilakukan oleh pramusaji sehingga dapat berinteraksi 

langsung dengan tamu danmenawarkanmenu.  

Pramusaji merupakan orang yang berperan dalam usaha menciptakan 

kepuasan pada tamu dan bertanggung jawab atas keberhasilan penjualan 
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makanan dan minuman. Dalam melakukan tugasnya, pramusaji dituntut agar 

mampu memenuhi keinginan para tamu dengan berperilaku ramah, 

memberikan suasana yang nyaman serta bijak dalam menarik perhatian tamu 

untuk datang kembali ke restoran. Pramusaji juga harus menggunakan standar 

yang paling tinggi dalam penampilan sambil mempelajari hal-hal baru demi 

meningkatkan kualitas pelayanan.  

Tamu-tamu yang datang ke Suku Restaurant lebih banyak pada saat 

dinner dibandingkan pada saat lunch meskipun menggunakan menu a’carte 

yang sama. Karena pada saat dinner restoran memiliki suasana dan 

pemandangan yang lebih romantic dengan penerangan lilin yang diletakkan 

diatas meja dan di pinggiran kolam renang dengan pemandangan yang 

mengarah ke pantai, sehingga suasana dinner semakin romantis. Restaurant 

ini tidak hanya melayani tamu yang menginap di Conrad Bali saja, tetapi 

juga melayani tamu dari luar hotel. 

Food and beverage service dalam menjalankan usahanya di bidang 

pelayanan makanan dan minuman harus berupaya meningkatkan keterampilan 

pramusaji dalam memberikan pelayanan demi menciptakan kepuasan 

tamu. Pada saat melayani tamu dengan request, pramusaji harus siap dalam 

melayani tamu. Maka dari itu, pramusaji sangat penting memiliki keterampilan 

untuk menciptakan pelayanan yang berkualitas.  

Pentingnya pramusaji dalam pelayanan dinner, maka penulis tertarik 

untuk membahas masalah ini sebagai judul tugas akhir yaitu, “Pelayanan 

Dinner oleh Pramusaji Pada Suku Restaurant di Hotel Conrad Bali”. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat 

disusun rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah Pelayanan Dinner oleh Pramusaji pada Suku Restaurant di 

Conrad Bali? 

2. Apa sajakah hambatan Pelayanan Dinner pada Suku Restaurant di Conrad 

Bali dan bagaimana solusinya? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

Adapun tujuan dan manfaat yang yang didapatkan dalam penulisan tugas 

akhir dengan judul Pelayanan Dinner oleh Pramusaji pada Suku Restaurant di 

hotel Conrad Bali adalah sebagai berikut. 

1. Tujuan  

Tujuan Penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari 

rumusan masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuan dari penulisan ini 

adalah: 

a. Mendeskripsikan Pelayanan dinner oleh Pramusaji Pada Suku 

Restaurant Conrad Bali  

b. Menjelaskan hambatan yang dihadapi oleh Pramusaji dalam Pelayanan 

Dinner di Suku Restaurant Conrad Bali dan solusinya. 
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2. Manfaat  

Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah untuk: 

a. Bagi mahasiswa  

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan 

Pariwisata Politeknik Negeri Bali, dan diharapkan mahasiswa dapat 

menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam Bidang 

Food and Beverage Service. 

2) Mengetahui secara detail tentang pelayanan dinner oleh pramusaji di 

Suku Restaurant Conrad Bali. 

b.  Politeknik Negeri Bali  

1) Menjadi 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 and 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 saat dinner di Suku Restaurant Conrad Bali. 

c.  Perusahaan  

Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam 

meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam 

pelayanan dinner oleh pramusaji. 
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D. Meode Penulisan  

1. Metode Pengumpulan Data  

 Dalam laporan ini penulis menggunakan 3 teknik pengumpulan data , 

yaitu: 

a.  Observasi  

Observasi adalah suatu cara untuk mengadakan penilaian dengan 

mengadakan pengamatan secara langsung dan sistematis. Data-data 

yang diperoleh dalam observasi itu dicatat dalam suatu catatan 

observasi. Kegiatan pencatatan dalam hal ini merupakan bagian dari 

kegiatan pengamatan. Metode observasi ini akan penulis lakukan di 

Conrad Bali, penulis akan mengambil data-data yang berkaitan dengan 

pelayanan yang dilakukan pada saat dinner olehpramusaji pada Suku 

Restaurant di Conrad Bali. 

b. Wawancara  

Wawancara dapat diartikan dengan bertanya langsung kepada orang 

yang lebih dahulu memahami serta menguasai tentang Food and 

Service di hotel, khususnya tentang pelayanan saat dinner. Tujuan 

dilakukannya wawancara adalah untuk menerima lebih banyak 

informasi / data yang diperlukan untuk laporan tugas akhir ini.  

c. Studi Kepustakaan  

Studi kepustakaan adalah teknik pengumpulan data dengan melakukan 

penelaahan, terhadap buku, literatur, catatan, serta berbagai laporan 

yang berkaitan dengan masalah yang ingin dipecahkan. Proses studi 
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kepustakaan dinilai sebagai tindakan mengumpulkan sejumlah data. 

Data inilah yang nantinya dipakai penulis untuk ditambahkan atau 

dicantumkan ke dalam tulisannya, sehingga apa yang ditulis bukan 

berupa karangan melainkan ada data valid atau data yang benar-benar 

bisa dipertanggung jawabkan kebenarannya.  

2. Metode Analisis dan Penyajian Data  

 Penelitian ini menggunakan teknik analisis data deskriptif kualitatif, yaitu 

teknik analisis dengan menguraikan data terlebih dahulu sehingga 

menemukan suatu permasalahan yang ada di lapangan kemudian dikaji 

berdasarkan teori yang ada dan data tersebut kemudian dianalisis dengan 

mendeskripsikan atau mengambarkan pelayanan dinner oleh pramusaji. 

Sedangkan Penyajian analisis data dilakukan setelah data selesai 

dianalisis. Penyajian hasil analisis data dapat disediakan secara informal 

dan formal. Metode penyajian informal adalah menyajikan hasil analisis 

dengan uraian atau kata-kata biasa, sedangkan metode penyajian formal 

adalah perumusan dengan tanda-tanda dan lambang-lambang. 

Pelaksanaan kedua metode tersebut dibantu dengan teknik yang 

merupakan perpaduan dari kedua metode tersebut,yaitu penggunaan kata-

kata dan tanda-tanda atau lambang. 
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E. Sistematika Penulisan 

Sistematika yang digunakan dalam penulisan Tugas Akhir ini adalah 

sebagai berikut. 

1. Bab I Pendahuluan 

Bab ini berisi Latar Melakang, Rumusan Masalah, Tujuan dan Manfaat 

Penulisan, Metode Penulisan, dan Sistematika Penulisan. 

2. Bab II Landasan Teori 

Bab ini memuat teori mengenai pengertian hotel, food and beverage 

department, pelayanan, pramusaji, dinner, dan restaurant. 

3. Bab III Gambaran Umum Perusahaaan  

Bab ini menjelaskan Lokasi dan Sejarah Perusahaan, Bidang Usaha dan 

Fasilitas Perusahaan/hotel dan Struktur Organisasi Perusahaan/hotel 

4. Bab IV Pembahasan  

Bab ini menjelaskan tentang proses Pelayanan Dinner pada Suku 

Restaurant di Conrad Bali dan Hambatan yang dihadapi saat Pelayan 

Dinner pada Suku Restaurant di Conrad Bali 

5. Bab V Penutup 

Bab ini berisi Kesimpulan dan Saran
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BAB V 

KESIMPULAN  

 
A. Kesimpulan 

Berdasarkan uraian mengenai Pelayanan Dinner oleh Pramusaji pada 

Suku Restaurant di Conrad Bali dapat disimpulkan beberapa hal sebagai 

berikut. 

1. Proses penanganan Dinner oleh Pramusaji di Suku Restaurant dibagi 

atastahap persiapan, tahap pelaksanaan dan tahap akhir.Tahap persiapan 

mencakup persiapan diri (penampilan, kesiapan mental, dll), tahap 

pelaksanaan yang mencakup langkah-langkah penanganan tamu mulai 

dari menyapa tamu,mencatat orderan,memastikan orderan, hingga 

meninggalkan tamu untuk segera memproses pesanan ke kitchen. 

Terakhir yaitu tahap akhir mencakup proses polishing, set up table yang 

akan digunakan untuk breakfast, dan memastikan semua area dalam 

keadaan bersih. 

2. Kendala yang dihadapi dalam penanganan taking order di Suku 

Restaurant antara lain tamu yang tidak fasih berbahasa Inggris sehingga 

menyulitkan komunikasi terkait dengan pesanan,dan system agilisys 

yang terkadang error sehingga proses pesanan menjadi lebih lama dari 

seharusnya. Kendala-kendala tersebut berusaha diantisipasi oleh pihak 

restoran agar kedepannya bisa diminimalisir. 

 



10 
 

 

B. Saran  

Terkait dengan penanganan dinner oleh Pramusaji khususnya di Suku 

Restaurant di Conrad Bali, penulis mempunyai beberapa saran yang dapat 

dijadikan masukan bagi pihak terkait. Adapun saran yang penulis berikut 

adalah sebagai berikut. 

1. Adanya pilihan beberapa bahasa pada menu yang digunakan agar 

memudahkan tamu untuk memesan makanan  

2. Pihak pramusaji diharapkan selalu restart tab atau komputer yang yang 

akan digunakan untuk operasional agar sistem tidak error.  
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