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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 
A. Latar Belakang   

Industri perhotelan merupakan salah satu sektor yang terus berkembang 

seiring dengan meningkatnya kebutuhan masyarakat akan akomodasi yang nyaman 

dan layanan berkualitas. Hotel tidak hanya berfungsi sebagai tempat menginap, 

tetapi juga menyediakan berbagai fasilitas pendukung untuk meningkatkan 

kepuasan tamu, salah satunya adalah layanan makanan dan minuman yang dikelola 

oleh Food & Beverage Department (F&B) (Septiningrum, 2021). Departemen ini 

memegang peran penting dalam operasional hotel, mulai dari pelayanan restoran, 

room service, banquet, hingga bar. Kualitas makanan dan minuman, serta cara 

penyajiannya, menjadi salah satu faktor utama yang memengaruhi pengalaman 

tamu selama menginap. Salah satu hotel yang memiliki komitmen tinggi dalam 

menyajikan layanan makanan dan minuman berkualitas adalah Alindra Villas & 

Spa.  

Alindra Villas & Spa merupakan hotel yang berorientasi pada pelayanan 

prima, menghadirkan berbagai fasilitas unggulan, salah satunya adalah Terracota 

Restaurant. Restoran ini merupakan pusat penyajian makanan dan minuman yang 

diperuntukkan bagi tamu hotel maupun pengunjung umum. Restoran ini didesain 

dengan interior yang elegan dan atmosfer yang nyaman, menawarkan pengalaman 

bersantap yang istimewa. Terracota Restaurant beroperasi sepanjang hari, mulai 

dari pagi hingga malam, dengan berbagai pilihan menu yang dapat dinikmati dalam 
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konsep àla carte maupun buffet. Salah satu layanan yang menjadi fokus utama 

dalam penulisan ini adalah àla carte breakfast, di mana tamu dapat memesan 

hidangan sarapan sesuai dengan preferensi mereka. Konsep ini menawarkan 

pengalaman yang lebih eksklusif dan personal dibandingkan dengan sistem 

prasmanan, karena setiap menu yang disajikan dipersiapkan secara khusus 

berdasarkan pesanan tamu. Sistem ini memungkinkan kontrol kualitas makanan 

yang lebih baik, memastikan bahwa setiap hidangan yang disajikan tetap segar dan 

sesuai standar hotel. Namun, dalam implementasinya, sistem àla carte breakfast 

menghadapi berbagai tantangan yang menarik untuk dibahas sebagai judul tugas 

akhir ini.  

Dalam pelayanan ini, tamu diberikan keleluasaan untuk memilih menu 

sarapan sesuai dengan preferensi pribadi mereka, dan setiap hidangan akan 

dipersiapkan secara individual setelah pemesanan dilakukan. Hal ini tidak hanya 

menuntut ketelitian dan kecepatan dari pramusaji dalam mencatat dan 

menyampaikan pesanan, tetapi juga memerlukan koordinasi yang solid antara 

bagian pelayanan dan dapur untuk menjaga efisiensi serta konsistensi kualitas 

sajian. Berbeda dengan sistem buffet yang memungkinkan tamu langsung 

menikmati makanan yang telah tersedia, sistem Ala carte membutuhkan waktu 

persiapan yang lebih lama, karena setiap pesanan harus dimasak berdasarkan 

permintaan. Hal ini dapat menimbulkan ketidakpuasan jika tamu merasa bahwa 

waktu penyajian terlalu lama. Selain itu, koordinasi antara staf pelayanan dan dapur 

menjadi faktor kunci dalam keberhasilan layanan Ala carte breakfast. Kesalahan 

dalam komunikasi atau keterlambatan dalam menyelesaikan pesanan dapat 
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mengganggu efisiensi operasional serta menurunkan tingkat kepuasan tamu yang 

menginap di hotel ini.  

Pelayanan  Ala carte breakfast menjadi topik yang menarik untuk dikaji 

karena menyajikan tantangan dan dinamika pelayanan yang berbeda dibandingkan 

dengan sistem buffet. Dalam pelayanan ini, tamu diberikan keleluasaan untuk 

memilih menu sarapan sesuai dengan preferensi pribadi mereka, dan setiap 

hidangan akan dipersiapkan secara individual setelah pemesanan dilakukan. Hal ini 

tidak hanya menuntut ketelitian dan kecepatan dari pramusaji dalam mencatat dan 

menyampaikan pesanan, tetapi juga memerlukan koordinasi yang solid antara 

bagian pelayanan dan dapur untuk menjaga efisiensi serta konsistensi kualitas 

sajian. Jikalau dibandingkan dengan sistem prasmanan yang bersifat massal dan 

cenderung cepat, Ala carte breakfast lebih menonjolkan sentuhan personal, 

perhatian terhadap detail, serta standar penyajian yang lebih tinggi. Pelayanan ini 

mencerminkan kemampuan hotel dalam memberikan pengalaman bersantap yang 

eksklusif dan berkelas kepada para tamu. Di Alindra Villa & Spa, penerapan sistem 

Ala carte mencerminkan filosofi pelayanan yang mengedepankan ketenangan, 

kenyamanan, dan kemewahan dalam suasana yang lebih privat dan personal. 

Alasan lain yang membuat pelayanan Ala carte breakfast di Alindra Villa & 

Spa menjadi menarik untuk dikaji adalah karena sistem ini memberikan fleksibilitas 

dalam pengelolaan bahan baku serta potensi pengurangan limbah makanan. Tidak 

seperti sistem buffet yang kerap menghasilkan sisa makanan dalam jumlah besar, 

sistem Ala carte hanya memproduksi makanan berdasarkan pesanan aktual, 

sehingga lebih efisien dan mendukung prinsip sustainable hospitality yang kini 
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menjadi perhatian global. Faktor lainnya sistem ini juga memberikan ruang bagi 

dapur untuk menunjukkan kreativitas dan keunikan kuliner khas hotel. Di Alindra 

Villa & Spa, hidangan à la carte sering kali dirancang untuk mencerminkan identitas 

lokal dengan sentuhan modern, sehingga memberikan pengalaman kuliner yang 

tidak hanya memuaskan secara rasa, tetapi juga memperkenalkan budaya lokal 

kepada tamu.  

Valentina (2024) menyusun Tugas Akhir berjudul “Pelayanan A’la Carte 

Breakfast oleh Pramusaji di Plantation Restaurant Alila Ubud”.  Hasil observasi 

yang dilakukan oleh Valentina (2024) menunjukkan bahwa pelayanan ala carte 

breakfast di Plantation Restaurant Alila Ubud dilakukan sesuai standar hotel 

bintang lima. Pelayanan dimulai dari tahap persiapan pada pukul 06.30 WITA, 

pramusaji menyiapkan perlengkapan makan, mengecek kebersihan area restoran, 

dan memastikan semua peralatan siap digunakan. Saat tamu datang, pramusaji 

melakukan penyambutan, menanyakan nomor kamar kepada tamu, mengantar tamu 

ke meja, dan menyajikan minuman serta menjelaskan pilihan menu sarapan antara 

lain American, Indonesian, dan English breakfast. Setelah pesanan dicatat dan 

dikirim ke dapur, pramusaji menyajikan makanan dengan sopan dan profesional, 

kemudian melanjutkan pelayanan dengan membersihkan meja setelah tamu selesai 

makan. Tahap penutupan dilakukan dengan mengganti peralatan, membersihkan 

area, dan mempersiapkan restoran untuk pelayanan berikutnya.  

Permana (2023) juga menyusun Tugas Akhir berjudul “Pelayanan A’la Carte 

Breakfast oleh Pramusaji di Taman Gita Restaurant Intercontinental Bali Resort”. 



5 

 

 

 

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan oleh Permana (2023) di Taman Gita 

Restaurant, InterContinental Bali Resort.  

Terdapat perbedaan dari Tugas Akhir sebelumnya, hal tersebut dilihat dari 

aspek pelayanan Ala carte breakfast antara Terracota Restaurant di Alindra Villa & 

Spa dan Taman Gita Restaurant di InterContinental Bali Resort terletak pada tingkat 

pelayanan, dan jumlah staf serta sistem operasional yang diterapkan. Pada 

InterContinental Bali Resort, pelayanan dilakukan dalam jumlah besar dengan 

jumlah tamu yang lebih banyak karena kapasitas outlet yang luas. Hal ini 

menyebabkan pramusaji harus bekerja lebih cepat dan efisien untuk menghindari 

kesalahan order dan double order, yang menjadi kendala utama dalam penulisan 

Permana (2023). Sementara itu, di Terracota Restaurant Alindra Villa & Spa, 

jumlah pelayanan cenderung lebih kecil dan personal karena kapasitas tempat 

duduk restoran yang terbatas. Pelayanan lebih menekankan pada sentuhan personal 

dan interaksi langsung antara pramusaji dan tamu, sehingga fokus utama adalah 

menjaga kualitas komunikasi, ketepatan penyajian, serta kehangatan pelayanan.  

Tugas Akhir sebelumnya yang membahas pelayanan Ala Carte yaitu milik 

Valentina (2024) yang membahas pelayanan Ala carte pada Restaurant Plantation 

Alila Ubud. Perbedaan pelayanan A’la carte antara Terracota Restaurant Alindra 

Villa & Spa dan Plantation Restaurant Alila Ubud terletak pada tahapan pelayanan, 

suasana restoran, dan fokus pengelolaan operasionalnya. Sementara itu, di 

Terracota Restaurant Alindra Villa & Spa, yang merupakan hotel bintang empat, 

pelayanan lebih bersifat intim dan personal, dengan pendekatan yang lebih fleksibel 

menyesuaikan dengan karakter tamu.  



6 

 

 

 

Selain itu terdapat pula persamaan, persamaan terletak pada aspek pelayanan 

Ala carte breakfast di Terracota Restaurant Alindra Villa & Spa, Plantation 

Restaurant Alila Ubud (Valentina, 2024), dan Taman Gita Restaurant 

InterContinental Bali Resort (Permana, 2023). Ketiganya menerapkan sistem 

pelayanan yang berfokus pada personalisasi layanan, di mana pramusaji berperan 

aktif dalam memberikan pelayanan mulai dari penyambutan tamu, penjelasan 

menu, pencatatan pesanan, hingga penyajian makanan dan minuman secara 

langsung ke meja tamu. Faktor lain pada ketiga tempat tersebut, pramusaji 

menjalankan tugasnya sesuai dengan standar operasional prosedur (SOP) yang 

telah ditetapkan oleh masing-masing hotel antara lain greeting, offering menu, 

taking order, serving, clear up, dan fare well.  

Berdasarkan pemaparan di atas, maka penulis tertarik untuk menyusun tugas 

akhir dengan judul “Pelayanan A’la Carte Breakfast di Terracota Restaurant 

Alindra Villa & Spa Bali”. 

B. Rumusan Masalah 

Bedarsarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan 

masalah yang akan dibahas dalam tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah Proses Pelayanan A'la Carte Breakfast oleh Pramusaji  

Terracota Restoran Di Alindra Villa and Spa? 

2. Apa sajakah kendala-kendala yang dihadapi oleh Pramusaji pada saat 

melakukan Pelayanan A’la Carte Breakfast di Alindra Villa and spa Bali? 
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C. Tujuan  dan manfaat  

a. Tujuan 

Adapun tujuan dan manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai 

berikut. 

a. Untuk mendiskripsikan proses pelayanan A’la carte oleh pramusaji di 

Restaurant Teracotta di Alindra Bali  

b. Untuk menjelaskan kendala-kendala yang dihadapi oleh pramusaji dalam 

melakukan pelayanan A’ala carte di Teracotta Restaurant di Alindra Bali dan 

apa solusi yang diambil.  

b. Manfaat 

a. Bagi    Mahasiswa  

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Diploma III di Program Studi DIII pada Jurusan Pariwisata 

di Politeknik Negeri Bali, menambah pengetahuan, wawasan, dan 

kemampuan dalam Bidang Food and Beverage Service. 

2) Pelayanan A’la Carte Breakfast di Terracota Restaurant di Alindra Villa and 

Spa. 

b. Bagi 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 khususnya mengenai pelayanan A’la Carte 

Breakfast pada Terracota Restaurant di Alindra Villa and Spa. 
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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 pelayanan A’la Carte Breakfast pada Terracota Restaurant 

di Alindra Villa and Spa. 

c. Bagi Alindra Villa and Spa    

Sebagai bahan referensi tambahan bagi perusahaan dalam meningkatkan mutu 

kinerja pelayanan kepada tamu yang dilakukan oleh karyawan, pramusaji 

Khususnya.  

D. Metode Penulisan  

1. Metode Pengumpulan Data  

Berikut merupakan metode dan Teknik pengumpulan data yang digunakan 

oleh penuli dalam penulisan tugas akhir ini sebagai berikut: 

a. Observasi  

Menurut Ghozali (2018) observasi merupakan proses pengamatan 

sistematis dari aktivitas manusia dan pengaturan fisik dimana kegiatan 

tersebut berlangsung secara terus menerus dari lokus aktivitas bersifat 

alami untuk menghasilkan fakta. Penulis melibatkan diri secara langsung 

untuk mengumpulkan data yang ada dengan cara mencatat dan memahami 

data yang diperlukan masa untuk tugas akhir ini. Adapun yang diamati 

oleh Penulis yaitu, penerapan standar operasional prosedur (SOP) selama 

proses pelayanan berlangsung. 
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b. Wawancara  

Menurut Sugiyono (2019) wawancara merupakan pertemuan dua orang 

untuk bertukar informasi dan ide melalui tanya jawab, sehingga dapat 

dikonstuksikan makna dalam suatu topik tertentu. Dalam tugas akhir ini, 

penulis akan secara langsung mewawancarai Food and Beverage Manager 

yang memberikan gambaran umum mengenai sistem pelayanan dan 

standar operasional yang diterapkan, Restaurant Supervisor yang 

menjelaskan pelaksanaan teknis di lapangan serta pengawasan terhadap 

jalannya pelayanan, Chef de Cuisine yang memaparkan proses kerja dapur 

serta koordinasi dengan bagian pelayanan, dan pramusaji yang menjadi 

pelaksana langsung dalam melayani tamu serta menyampaikan 

pengalaman mereka selama bekerja. Dengan penggunaan teknik 

wawancara ini penulis mampu mendapatkan jawaban yang lebih rinci dan 

jelas. Adapun yang ditanyakan yaitu hal-hal yang berkaitan dengan proses 

pelayanan à la carte breakfast, seperti alur pelayanan dari tamu datang 

hingga makanan disajikan, standar operasional prosedur (SOP) yang 

digunakan, kendala-kendala yang sering dihadapi oleh pramusaji saat 

memberikan pelayanan, bentuk komunikasi antara pramusaji dan dapur, 

serta tanggapan tamu terhadap pelayanan yang diberikan. Informasi ini 

menjadi penting untuk menggambarkan secara menyeluruh bagaimana 

sistem pelayanan dijalankan di lapangan dan sejauh mana pelayanan 

tersebut dapat memenuhi ekspektasi tamu. 
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c. Studi Kepustakaan 

Menurut studi pustaka merupakan kaitan dengan kajian teoritis dan 

referensi lain yang berkait dengan nilai, budaya, dan norma yang 

berkembang pada situasi sosial yang diteliti. Hasil penulisan akan semakin 

jelas jika didukung dengan dokumentasi atau karya tulis akademik yang 

ada (Tjiptono, 2019).   

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil  

Menurut Sugiyono (2019) Analisis data adalah proses mencari dan 

menyusun secara sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan 

lapangan, dan dokumentasi dengan cara mengkoordinasikan data ke dalam 

kategori, menjabarkan ke dalam unit-unit, melakukan sintesa, menyusun 

kedalam pola, memilih mana yang penting dan akan dipelajari, dan membuat 

kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri maupun orang lain. 

Dalam penulisan ini digunakan teknik analisis deskriptif kualitatif. Penulis 

menggunakan teknik deskriptif kualitatif yaitu penulisan yang bermaksud 

untuk membuat gambaran mengenai situasi dan kejadian-kejadian, dibuat 

dalam bentuk deskriptif yang terdiri dari narasi, gambar atau tabel. Dengan 

mengambil sumber data dari hasil analisis kualitatif, yang menjadi data utama 

dalam penulisan Tugas Akhir.  

Metode deskriptif kualitatif adalah metode penulisan yang berdasarkan 

pada filsafat postpositivisme digunakan untuk meneliti pada kondisi objek 

yang alamiah (sebagai lawannya adalah eksperimen) dimana peneliti adalah 
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sebagai instrumen kunci teknik pengumpulan data digunakan secara 

triangulasi (gabungan), analisis data bersifat komplementer (Ghozali, 2018). 

. 
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BAB V  

PENUTUP 

A. Simpulan 

Pelaksanaan pelayanan A’la Carte Breakfast oleh pramusaji di Terracota 

Restaurant, Alindra Villa & Spa Bali merupakan bagian penting dari operasional 

food and beverage service yang berorientasi pada kepuasan tamu. Penulisan ini 

dilakukan untuk mengetahui bagaimana proses pelayanan tersebut dijalankan serta 

kendala-kendala yang dihadapi oleh pramusaji dalam praktiknya. Setelah dilakukan 

observasi mendalam, analisis data, dan pengkajian secara sistematis, maka adapun 

simpulan dari tugas akhir ini adalah sebagai berikut. 

1. Proses pelayanan A’la Carte Breakfast oleh pramusaji di Terracota 

Restaurant berjalan melalui tiga tahapan utama, yakni tahap persiapan, 

tahap pelaksanaan, dan tahap akhir. Pada tahap persiapan, pramusaji 

menunjukkan kesiapan fisik dan mental, memeriksa penampilan diri, 

serta memastikan area kerja dalam kondisi siap melalui pengecekan side 

station, alat makan, menu. Pada tahap pelaksanaan, pelayanan diberikan 

secara komunikatif dan efisien, mulai dari penyambutan tamu, pemberian 

rekomendasi menu, penyajian makanan dan minuman, hingga monitoring 

kepuasan tamu saat bersantap. Sedangkan pada tahap akhir, pramusaji 

melakukan penutupan pelayanan dengan sopan, memproses pembayaran, 

menyampaikan salam perpisahan, serta merapikan kembali meja untuk 

tamu berikutnya. Seluruh proses tersebut mencerminkan standar 
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pelayanan profesional yang mengutamakan kenyamanan dan pengalaman 

bersantap tamu secara menyeluruh. 

2. Dalam pelaksanaannya, pramusaji menghadapi berbagai kendala baik 

teknis maupun non-teknis yang mempengaruhi kelancaran pelayanan. 

Kendala yang muncul di antaranya keterlambatan penyajian akibat 

kepadatan pesanan, gangguan komunikasi dengan dapur, masalah teknis 

pada perangkat digital (iPad), serta tamu yang belum siap memesan atau 

mengajukan permintaan khusus yang membutuhkan modifikasi menu. 

Selain itu, faktor cuaca di area outdoor juga menjadi tantangan tersendiri. 

Untuk mengatasi kendala tersebut, pihak manajemen dan tim pelayanan 

menerapkan berbagai solusi seperti penyesuaian alur kerja dapur, briefing 

rutin antar departeme, pelatihan komunikasi pramusaji, dan SOP khusus 

menghadapi kondisi tidak terduga. Upaya-upaya ini dilakukan sebagai 

bentuk komitmen dalam menjaga kualitas pelayanan yang berkelanjutan 

dan berorientasi pada kepuasan tamu. 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penulisan dan simpulan yang telah diperoleh, penulis 

menyampaikan beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi masukan konstruktif 

bagi pihak terkait serta penulisan di masa mendatang, yaitu: 
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Diharapkan pihak manajemen dapat meningkatkan efektivitas koordinasi 

antara bagian layanan restoran, khususnya antara pramusaji, kitchen staff, 

dan dalam pengelolaan sistem pemesanan digital. Selain itu, penyediaan 

pelatihan rutin terkait komunikasi layanan, kecepatan kerja, serta 

penanganan permintaan khusus dari tamu juga perlu ditingkatkan guna 

menjaga konsistensi kualitas pelayanan, terutama pada jam-jam sibuk saat 

sarapan berlangsung. 
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