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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang 

Grand Hyatt Bali adalah salah satu hotel di Bali yang berlokasi di kawasan 

Nusa Dua, Grand Hyatt Bali dibangun dengan konsep " Istana Air di Pantai Timur 

Bali" dengan total area 17 hektar. Grand Hyatt Bali adalah milik dari PT. Wynncor 

Bali, yang didirikan pada tahun 1973 (yang juga memiliki satu properti lagi di Bali 

yaitu Hyatt Regency Sanur. Grand Hyatt Bali menawarkan berbagai pengalaman 

menarik dan menyenangkan untuk para tamu yang ingin menginap. Untuk 

memberikan pelayanan kepada tamu Grand Hyatt Bali memiliki beberapa 

Department yaitu, Human Resources Department, Front Office Department, 

Housekeeping Department, Engineering Department, Room Division Department, 

Sale & Marketing Department, Finance Department dan Food Beverage 

Departmen. 

Grand Hyatt Bali selain menjual kamar juga memberikan pelayanan makanan 

dan minuman. Pelayanan itu sendiri menurut Kasmir (2017) pelayanan adalah 

tindakan atau perbuatan seseorang di suatu organisasi untuk memberikan kepuasan 

kepada pelanggan.  Menurut Hakim (2019) Food and Beverage Departement adalah 

salah satu department yang memiliki tugas cukup penting karena behubungan 

langsung dengan tamu, selain itu department ini merupakan penghasilan 

keuntungan terbesar kedua dalam hotel setelah pemasukan dari kamar. Food and 

Beverage berperan penting dalam penyediaan makan dan minuman sehingga 

memudahkan tamu untuk mendapatkan makanan dan minuman. 
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Untuk mendukung penjualan makanan dan minuman Grand Hyatt Bali memiliki 5 

Restaurant yaitu Garden Café, Watercort, Pasar Sengol, Nampu Japanese 

Restaurant, dan Salsa Verde Restaurant. 

Salsa Verde Restaurant merupakan restoran yang menyajikan makanan 

Italian, yang melayani breakfast, lunch dan dinner. Restaurant ini biasanya ramai 

pada saat lunch dan dinner dengan sistem pelayanan a’la carte service. Menurut 

Naraswari (2022) a’la carte dalam bahasa perancis yang jika diterjemahkan ke 

bahasa Inggris menjadi acc “according to menu” artinya setiap menu,baik makanan 

maupun minuman, yang disajikan secara terpisah dan dihargai berbeda-beda 

disebut dengan a’la carte.  Istilah ini awalnya banyak dipakai di restoran kelas atas 

dan hotel mewah namun sekarang juga digunakan di kafe maupun restoran siap saji.  

Salsa Verde Restaurant terletak di tepian garis Pantai Nusa Dua yang 

menghadap langsung ke Samudra Hindia membuat para tamu bisa menikmati 

makan siang yang sejuk dengan angin dan desiran ombak di siang hari. Selain itu 

yang membedakan antara lunch dan dinner di Salsa Verde Restaurant adalah 

restoran ini menyediakan cocktail special pada saat lunch yaitu lemon granita yang 

ingridients nya terdiri dari limoncello granita dan Italian sparkling wine dan di 

sajikan pada saat masih frozen dan di fouring dengan italian sparkling wine di 

atasnya sehingga sangat cocok untuk dinikmati pada saat siang hari. Lemon granita 

merupakan cocktail signature restoran ini. Hal ini menyebabkan banyak tamu 

berkunjung ke Salsa Verde Restaurant untuk menikmati makan siang.  

Terkait topik yang diambil dalam Tugas Akhir ini, ada beberapa tulisan 

sebelumnya yang mengangkat topik yang sama namun memiliki beberapa hal yang 
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berbeda. Tulisan pertama adalah dari Putu Devhy Wijayanti (2018) dengan judul 

“Prosedur Pelayanan Lunch dengan A’la Carte menu oleh Pramusaji pada Pasar 

Market Café di Hotel Holiday Inn Resort Bali Benoa”. Persamaan tugas akhir ini 

dengan tugas akhir yang dibuat adalah sama-sama membahas a’la carte lunch .Hal 

yang berbeda terlihat dari tahapan pelayanan yang diberikan, dimana pada Pasar 

Market Café di Hotel Holiday Inn Resort Bali Benoa ketika tamu menunggu 

makanan yang sedang di masak tamu tidak mendapatkan welcome bread sebagai 

cemilan sebelum makanan tamu datang, sedangkan pelayanan pada a’la carte lunch 

di Salsa Verde Restaurant Grand Hyatt Bali para tamu yang memesan makanan 

akan mendapatkan welcome bread untuk cemilan para tamu yang menunggu 

makanannya datang. Selain itu tamu juga dapat memesan minuman cocktail sebagai 

peneman makan siang mereka. Pada tugas akhir kedua yang ditulis oleh I Wayan 

Oki Wirakusuma (2021) dengan judul “Prosedur A’la Carte Dinner oleh Waiter 

pada Reef Beach Club Hotel Apurva Kempinski Bali”. Persamaan kedua tugas 

akhir ini adalah sama-sama membahas pelayanan a’la carte, Hal yang berbeda 

terlihat dari table set-up yang ada di Reef Beach club hotel Apurva Kempinski Bali 

yang menggunakan place mat (alas makan untuk meletakan plate dan cutleries), 

napkin, middle piece (vas bunga kecil) dan mengenai pelayanan dinner, sedangkan 

di table set-up lunch a’la carte di Salsa Verde Restaurant Grand Hyatt Bali 

menggunakan plate, cutleries, dan napkin dan mengenai pelayanan lunch.  

Dari kedua tulisan diatas hal yang membedakan pada tulisan ini terlihat pada 

standart operasional prosedur (SOP) Dimana pada tulisan pertama tidak terdapat 

welcome bread namun pada Salsa Verde Restaurant ada tahap pemberian welcome 



 

4 
 

bread kepada tamu yang datang ke Salsa Verde Restaurant sebagai pembuka 

makanan atau mengganjal perut lapar saat menunggu pesanan makanan tamu 

tersebut datang.  Sedangkan pada tulisan kedua set up table lebih lengkap karena 

menggunakan vas bunga dan place mat, namun pada Salsa Verde Restaurant lebih 

simple.   

Berdasarkan hal tersebut, membuat penulis tertarik untuk mengangkat topik 

yang akan di bahas dalam Tugas Akhir dengan judul “Pelayanan A’la Carte Lunch 

oleh Pramusaji di Salsa Verde Restaurant Grand Hyatt Bali”.  

 

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 Pelayanan a’la carte lunch oleh pramusaji di Salsa Verde 

Restaurant Grand Hyatt Bali?  

2. Apa saja kendala yang dihadapi oleh seorang pramusaji dalam Pelayanan a’la 

carte lunch oleh Pramusaji di Salsa Verde Restaurant Grand Hyatt Bali?  

 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

Adapun tujuan dan manfaat yang didapat dalam penulisan tugas akhir dengan 

judul Pelayanan a’la carte lunch oleh Pramusaji di Salsa Verde Restaurant Grand 

Hyatt Bali adalah sebagai berikut: 
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1. Tujuan Penulisan 

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah untuk menjawab pertanyaan dari 

rumusan masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuan dari penulisan ini 

adalah: 

a. Untuk mengetahui bagaimana pelayanan a’la carte lunch oleh pramusaji di 

Salsa Verde Restaurant Grand Hyatt Bali.  

b. Menjelaskan kendala apa saja yang dihadapi oleh seorang pramusaji dalam 

menanagani pelayanan a’la carte lunch dan cara menanganinya. 

2. Manfaat Penulisan 

Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah:  

a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan 

Pariwisata di Politeknik Negeri Bali  

2) Menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam menangani 

pelayanan a’la carte lunch oleh seorang pramusaji 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Menjadi referensi di Perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya 

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan masukan dalam penyusnan tugas 

akhir oleh mahasiswa Politeknik Negeri Bali Jurusan Pariwisata.  
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c. Bagi Perusahaan 

Sebagai bahan masukan tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam 

meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam pelayanan 

a’la carte lunch oleh seorang pramusaji. 

 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data adalah sebagai berikut:  

a. Metode Observasi,  

Menurut Basrowi (2012) observasi didefinisikan sebagai suatu teknik 

yang dilakukan dengan cara mengadakan pengamatan secara diteliti serta 

pencatatan secara sistematis.  

Pengumpulan data dengan cara mengamati, memahami dan terlibat 

langsung dalam proses Pelayanan A’la carte Lunch oleh Pramusaji di Salsa 

Verde Restaurant Grand Hyatt Bali. 

b. Metode Wawancara,  

Menurut Sugiyono (2023) wawancara dapat didefinisikan sebagai suatu 

teknik pengumpulan data yang dilakukan secara terstruktur maupun tidak 

terstruktur dan bisa dilakukan melalui tatap muka maupun dengan 

menggunakan jaringan telepon.     

Pengumpulan data dengan cara tanya jawab secara langsung, 

wanwancara ini dilakukan dengan mewawancarai Manager di Salsa Verde 

Restaurant Grand Hyatt Bali mengenai Pelayanan A’la Carte Lunch. Proses 
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wawancara ini dilakukan pada saat melakukan kunjungan ke hotel Grand 

Hyatt Bali khususnya di Salsa Verde Restaurant dan juga melakukan tanya 

jawab kepada staff di Salsa Verde Restaurant.  

c. Studi Kepustakaan,  

Menurut Sugiyono (2023) metode kepustakaan adalah kajian teoritis, 

referensi serta literatur ilmiah lainnya yang berkaitan dengan budaya, nilai 

dan norma yang berkembang pada situasi social yang diteliti. 

Pengumpulan data dengan cara membaca literatur yang berhubungan 

dengan permasalahan yang dibahas seperti: Buku, jurnal kepariwisataan, dan 

internet. Data dari studi literatur meliputi data konsep hotel, jenis-jenis hotel, 

pengertian food and beverage service, serta pelayanan a’la carte lunch pada 

tamu.  

2. Metode dan Penyajian Hasil Analisis 

Metode analisi yang digunakan penulis dalam penyusunan tugas akhir ini 

adalah metode penelitian deskriptif kualitatif dengan Teknik pemaparan masalah 

dengan data-data yang didapatkan di Salsa verde Restaurant Grand Hyatt Bali.    

Penyajian hasil analisis pada tugas akhir ini menggunakan metode formal dan 

informal, yaitu:  

a. Metode informal adalah metode penyajian analisis data dengan uraian 

menggunakan kata-kata biasa.  

b. Metode formal adalah metode penyajian analisis data dengan tanda-tanda seperti 

table,foto dan gambar.  
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BAB V 

PENUTUP  
 

A. Simpulan  

Bedasarkan pembahasan yang telah diuraikan pada bab sebelumnya dapat 

disimpulkan bahwa pelayanan lunch a’la carte oleh pramusaji di Salsa Verde 

Restaurant Grand Hyatt Bali memiliki tahapan pelaksanaan yang harus diikuti 

yaitu: 

1. Tahap persiapan 

Tahap persiapan dibaai menjadi dua yaitu tahap persiapan diri dan tahap area kerja. 

Dalam tahap persiapan seorang pramusaji harus memperhatikan kebersihan diri dari 

ujung rambut hingga ujung kaki, sedangkan tahap area kerja tedapat beberapa hal 

yang harus dikerjakan antara lain: set up table, Menyiapkan menu, mempersiapkan 

placemate, melipat napkin dan mempersiapkan fork and knife.  

2. Tahap pelaksaan  

Tahap pelaksanaan terdiri dari 11 tahap yang meliputi: welcoming the guest, 

escorting guest, seating guest, presenting food menu and drink list, pouring ice 

water, taking order, punch order, serving order, clear up, menyiapkan bill tamu, 

Re-setting table. 

3. Tahap akhir  

Sebelum a’la carte lunch ditutup 15 menit sebelumnya pramusaji akan memberi 

infomasi kepada tamu bahawa a’la carte lunch akan ditutup. Setalah tamu 

meninggalkan restoran pramusaji akan mulai melakukan clear up table, melakukan 

polishing, dan membawa napkin kotor ke laundry dan mengambil napkin bersih. 
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4. Hambatan yang dihadapi pada pelayanan a’la carte lunch oleh pramusaji di 

Salsa Verde Restaurant Grand Hyatt Bali dan cara mengatasinya 

a. Kurangnya pengatahuan pramusaji tentang kandungan bahan makanan tamu 

yang memiliki allergic pada makanan. Cara mengatasinya pramusaji akan 

bertanya kepada chef. Namun hal ini tentu memerlukan waktu yang lama, 

sehingga tamu bisa komplain  

b. Food delay pada saat high session biasanya menjelang pergantian tahun tamu 

bersamaan datang untuk makan siang dengan jumlah yang banyak hal ini yang 

memicu terjadinya keterlambatan dalam penyajian makanan. Cara 

mengatasinya memberikan complimentary berupa starter gratis atau misalkan 

tamunya suka minuman alcohol pramusaji bisa memberikan satu gelas wine 

sebagai peneman untuk tamu sambil menunggu makanan yang di pesannya 

datang 

c. Adanya miskomonikasi antara pramusaji dengan tamu karena keterbatasan 

pengusaan bahasa asing selain bahas Inggris. Cara mengatasinya pramusaji 

akan minta bantauan kepada hostess atau staff yang bisa berbahasa asing seperti 

Jepang, dan Rusia.  

 

B. Saran  

Berdasarkan permasalahan dalam pelayanan a’la carte lunch di Salsa Verde 

Restaurant, maka penulis dapat memberikan saran terhadap pihak restoran antar 

lain:  
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1. Penting pemberian food training bagi pramusaji untuk meningkatkan 

pengatahuan tentang kandungan bahan makanan sehingga dapat memberikan 

penjelasan kepada tamu terkait kandungan bahan makanan.  

2. Mengingat tamu yang datang banyak dari Jepang dan Rusia sehingga pramusaji 

sebaiknya diberikan pelatihan bahasa asing seperti bahasa Jepang, Rusia dan 

lainnya secara bertahap sehingga dapat melancarkan pelayanan dan komunikasi 

antara pramusaji dengan tamu 

3. Cara mengatasi tamu yang terlalu lama menunggu pesanan, sebaiknya pihak 

management hotel menambahkan daily worker kitchen yang bekerja disaat high 

session. Chief juga berkoordinasi dengan f&b service manager untuk 

mengetahui jumlah reservasi dan front office untuk mengatahui jumlah tamu 

yang meginap di hotel sehingga kitchen dapat menyiapkan teamnya agar tidak 

mengalami food delay. 
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