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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Bali merupakan salah satu pulau bagian dari Negara Indonesia. Berbagai
wisatawan baik lokal maupun mancanegara melakukan kunjungan ke Pulau Bali
untuk berlibur maupun melakukan kegiatan wisata lainya. Pulau Bali dikenal
sebagai tempat wisata yang menawarkan berbagai objek wisata kepada para
wisatawan, seperti wisata budaya, wisata alam, maupun wisata kuliner, Bukan
hanya itu, Bali juga di kenal akan keramah tamahan masyarakat serta adat
istiadatnya. Oleh sebab itu pulau Bali banyak di kunjungi oleh wisatawan. Pulau
Bali terdiri dari beberapa kabupaten yaitu Buleleng, Tabanan. Jembrana,
Karangasem, Badung, Bangli, Gianyar, Klungkung, dan Denpasar. (Pustaka et al.
2023)

Menurut Undang Undang No. 10/2009 tentang Kepariwisataan, yang
dimaksud dengan pariwisata adalah berbagai macam kegiatan wisata yang
didukung oleh berbagai fasilitas serta layanan yang disediakan masyarakat,
pengusaha, pemerintah dan pemerintah daerah. Hotel termasuk sarana pokok
kepariwisataan (main tourism superstructures) yang berarti hidup dan
kehidupannya banyak tergantung pada jumlah wisatawan yang datang. Bila kita
umpamakan industri pariwisata itu sebagai suatu bangunan, maka sektor perhotelan
merupakan tiangnya. Hotel adalah suatu jenis akomodasi yang di kelola secara
komersial dengan menggunakan sebagian atau seluruh bangunan yang ada untuk

menyediakan fasilitas pelayanan jasa penginapan, makanan dan minuman serta jasa



yang lainya dimana fasilitas dan pelayanan tersebut disediakan untuk tamu dan
masyarakat umum yang ingin menginap di sana. (Kusumayanti 2022)

Bali Nusa Dua Hotel (BNDH) adalah hotel bintang lima di Nusa Dua. Identik
dengan kehidupan mewah dan gaya hidup trendi, kawasan Nusa Dua di Bali selatan
dikemas dengan hotel dan resor mewah serta butik kelas atas. Pantai yang masih
asli dan perairan yang tenang menjadikan daerah ini salah satu tujuan terpanas bagi
wisatawan yang berkunjung ke Pulau Dewata. Berlokasi strategis di resort utama
Nusa Dua dengan pantai berpasir putih mulus dalam jarak berjalan kaki, Bali Nusa
Dua Hotel adalah pilihan ideal untuk surga yang damai, bersantai di dalam hotel
ada dua bagian yang memiliki prioritas utama untuk meningkatkan tingkat
kunjungan tamu terhadap hotel.

Menurut (Dhian Anggraini and Zidha Rahmayanti 2023) Food and Beverage
department memiliki beberapa bagian. Yang pertama adalah bagian restoran,
adalah bagian yang menyediakan jasa pelayanan makanan dan minuman yang
dibutuhkan oleh tamu. Baik tamu yang menginap dalam hotel maupun tamu dari
luar yang hanya sekedar makan malam. Tugas yang dilakukan oleh petugas restoran
adalah sebagai waiter yaitu melayani tamu selama berada di restoran. Kedua, yaitu
bagian back service atau dapur, 1alah bagian yang bertugas menyediakan makanan
yang awalnya dari bahan mentah menjadi makanan yang siap disajikan. Pelayanan
ini disediakan selama 24 jam. Sehingga tamu hotel maupun tamu dari luar hotel
yang hanya akan makan malam di restoran bisa datang dan menikmati sajian

makanan dan minumannya.



Food and Beverage Department merupakan departemen yang bertanggung
jawab atas pengolahan, penyediaan, dan penyajian makanan, dan minuman yang
merupakan hasil pemasukkan kedua setelah kamar, pada suatu hotel adalah
pendapatan yang dihasilkan dari penyediaan fasilitas makanan dan minuman. Food
and Beverage Service bertanggung jawab atas penyajian dan penjualan makanan
yang di produksi oleh food and beverage product kepada tamu hotel, untuk itu di
perlukan kerja sama antara departemen atau bagian mulai pengadaan bahan, proses
penyediaan, sampai pelayanan. Food and Beverage Department merupakan salah
satu departemen penting di hotel.

Pada Kunyit Restaurant Bali Nusa Dua Hotel menggunakan pelayanan a’la
carte, yaitu pelayanan dengan menu sudah mempunyai harga masing-masing dan
tamu bebas untuk memilih akan menu tersebut. Menurut (Andini, Amaliasari, and
Perhotelan 2019) a’la carte menu ini juga tipe pelayanan yang menyiapkan
makanan (memasak) ketika tamu sudah memesan. Pelayanan a’la carte ini
disediakan untuk tamu. Tamu disambut oleh waiter dan di antar ke meja oleh
waiter, setelah itu tamu di berikan menu oleh waiter dan selanjutnya taking order.

Waiter memiliki peranan dalam memberikan informasi mengenai menu-
menu makanan dan minuman, berbagai promo yang tersedia, maupun informasi
mengenai tata letak set up menu makanan dan minuman yang disajikan di
restaurant kepada tamu baik dari dalam maupun dari luar hotel. Dalam
menjalankan aktivitas sebagai seorang waiter haruslah selalu menjaga sopan santun
baik dalam berbicara maupun dalam ekspresi tubuh. Waiter akan selalu

diperhatikan tamu dan akan menjadi bagian dari sebuah citra yang melekat bagi



restaurant maupun hotel itu sendiri. Melakukan perbincangan dengan tamu secara
seksama, Waiter harus dapat mendeteksi keinginan dan kebutuhan tamu untuk
mewujudkannya. Waiter terkadang harus lebih mengetahui banyak mengenai
makanan dan minuman, mulai dari bahan serta proses pembuatannya. Hal tersebut
akan menjadi nilai lebih bagi seorang waiter untuk mendukung tugasnya dalam
memberikan pelayanan makan dan minum yang baik kepada tamu.(Dhian
Anggraini and Zidha Rahmayanti 2023)

Dalam melaksanakan aktivitasnya seorang waifer mampu menyambut tamu
dengan baik, kemudian mengantarkan tamu ke meja restaurant di lanjutkan dengan
memberikan daftar menu dan minuman dari arah kanan, menggunakan tangan
kanan di mulai dari tamu Wanita kemudian dilanjutkan searah jarum jam,
kemudian memberikan tamu waktu untuk memilih menu yang akan di pesan,
sembari menunggu tamu memilih menu yang akan di pesan waiter menyiapkan
captain order untuk mencatat pesanan tamu, kemudian waiter mencatat semua
pesanan tamu dan mengulang pesanan tamu yang telah di pesan gunanya untuk
menghindari kesalahan pesanan tamu, setelah waifer mencatat pesanan tamu waiter
membawa captain order ke kitchen untuk segera di buatkan pesananya dan
menunggu hingga pesanan selesai di buat, setelah pesanan selesai di buat oleh
kichen, selanjutnya waiter menyajikan pesanan tamu hingga tamu selesai makan,
kemudian waiter menanyakan pembayaranya apakah dengan kartu kredit atau cash,
dan selanjutnya mengucapkan terima kasih kepada tamu.(Ananda, Ekasani, and

Sinaga 2023)



Kunyit Restaurant sebagai bagian dari Bali Nusa Dua Hotel yang berkelas

bintang lima, mengusung pelayanan a’la carte yang menuntut waiter untuk

memberikan layanan yang profesional dan personal kepada tamu. Pelayanan waiter

yang meliputi menyambut tamu, memberikan menu, taking order, penyajian

makanan, hingga proses pembayaran menjadi sangat krusial dalam menciptakan

pengalaman makan yang memuaskan. Namun, dari pengamatan dan data empiris,

terdapat beberapa kendala yang sering dihadapi waiter dalam menjalankan

tugasnya:

1.

Tingginya ekspektasi tamu terhadap pelayanan, terutama tamu mancanegara
yang menginginkan informasi lengkap dan akurat mengenai menu serta
pelayanan yang cepat dan ramah. Hal ini menuntut waiter memiliki
pengetahuan mendalam tentang menu dan kemampuan komunikasi yang
baik.

Keterbatasan kapasitas restoran saat jam sibuk, yang menyebabkan waiter
harus melayani banyak tamu sekaligus sehingga berpotensi menimbulkan
keterlambatan dalam pelayanan dan kesalahan dalam pencatatan pesanan.
Koordinasi yang perlu ditingkatkan antara waifer dan dapur, karena
pelayanan a’la carte mengharuskan makanan dimasak setelah pemesanan,
sehingga waktu tunggu bisa menjadi kendala jika tidak dikelola dengan baik.
Tuntutan menjaga sopan santun dan citra restoran, dimana waiter harus selalu
tampil profesional dalam berbicara dan berperilaku, yang menjadi tantangan

tersendiri dalam kondisi kerja yang padat.



Berdasarkan faktor-faktor kendala tersebut menjadi alasan utama penulis
tertarik untuk meneliti pelayanan a’la carte oleh waiter di Kunyit Restaurant.
Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi bagaimana prosedur pelayanan
berjalan, kendala apa saja yang dihadapi waiter, serta bagaimana upaya yang
dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan demi kepuasan tamu dan citra

restoran.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan di atas, maka rumusan
masalah dalam tugas akhir yang berjudul “Pelayanan A4 la carte Menu oleh Waiter
di Kunyit Restaurant di Bali Nusa Dua Hotel” adalah sebagai berikut.
1. Bagaimana prosedur pelayanan a’la carte menu oleh Waiter di Kunyit
Restaurant Bali Nusa Dua Hotel dalam memberikan pelayanan kepada tamu?
2. Apakendala yang dihadapi waiter dalam melaksanakan pelayanan a 'la carte

menu di Kunyit Restaurant Bali Nusa Dua Hotel?

C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut.

1.  Untuk mengetahui dan mendeskripsikan prosedur pelayanan a’la carte menu
yang dilakukan oleh waiter di Kunyit Restaurant Bali Nusa Dua Hotel.

2. Untuk mengidentifikasi kendala-kendala yang dihadapi oleh waiter dalam
memberikan pelayanan a 'la carte menu di Kunyit Restaurant Bali Nusa Dua

Hotel serta upaya yang dilakukan untuk mengatasinya.



Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dalam penulisan tugas akhir ini antara lain:

Bagi Mahasiswa

Salah satu persyaratan untuk menyelesaikan pendidikan Diploma III Program
Studi Perhotelan pada Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.
Meningkatkan pemahaman dalam bidang Food & Beverage Sevice dengan
mengetahui perbandingan-perbandingan antara teori yang didapat di
perkuliahan dengan kenyataan yang ada di industri perhotelan.

Bagi Politeknik Negeri Bali

Sebagai tambahan informasi dan pengetahuan bagi civitas akademika di
lingkungan Politeknik Negeri Bali dalam bidang Food & Beverage service.
Sumber informasi bagi mahasiswa Politeknik Negeri Bali dan pihak lain yang
ingin mengetahui lebih lanjut mengenai penanganan a’la carte Menu oleh
Waiter D1 Kunyit Restaurant di Bali Nusa Dua Hotel.

Bagi Perusahaan

Penulisan tugas akhir ini bermanfaat bagi Bali Nusa Dua Hotel sebagai bahan

masukan dan pertimbangan untuk meningkatkan kualitas pelayanan di Food &

Beverage service., khususnya mengenai penanganan a ’la carte Menu oleh Waiter

di Kunyit Restaurant di Bali Nusa Dua Hotel.

E. Metode Penulisan

Dalam penulisan Tugas akhir ini akan menggunakan beberapa metode untuk



mengumpulkan data yang berhubungan dengan penulisan Tugas Akhir,
diantaranya:
1.  Metode dan Teknik Pengumpulan Data
a.  Observasi

Metode pengumpulan data ini dilakukan dengan cara melakukan pengamatan
secara langsung ke perusahaan untuk mengetahui pelayanan a ’la carte Menu oleh
Waiter di Kunyit Restaurant di Bali Nusa Dua Hotel, serta mencatat semua data
yang diperlukan dalam melakukan penyusunan Tugas Akhir ini.
b.  Wawancara

Metode wawancara yaitu metode pengumpulan data dengan mengadakan
wawancara atau tanya jawab langsung dengan staff, agar mendapat data yang
relevan untuk penulisan Tugas Akhir ini.
c. Studi Kepustakaan

Metode pengumpulan data ini dilakukan dengan menggunakan buku-buku

dan sumber pustaka lainnya yang berkaitan dengan penulisan Tugas Akhir.

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil

Metode dan teknik analisis data yang dipakai dalam penulisan Tugas Akhir
ini adalah metode dan teknik analisis deskriptif kualitatif yaitu menganalisa data
dengan memaparkan atau menguraikan data secara menyeluruh dengan

menggunakan kata-kata.



A.

BAB YV
PENUTUP

Simpulan

Berdasarkan hasil dari pembahasan pada bab sebelumnya, maka dapat

disimpulkan bahwa pelayanan a 'la carte menu oleh waiter di Kunyit Restaurant di

Bali Nusa Dua Hotel, terlaksana dengan baik, namun beberapa masih belum

terlaksana dengan baik.

1.

Tahap persiapan diri meliputi, seorang waiter harus berpenampilan rapi,
bersih, dan harum dari ujung rambut sampai ke ujung kaki, wajib
memperhatikan kebersihan kuku serta gigi agar terlihat sopan jika berhadapan
langsung dengan tamu.

Tahap Persiapan Pengoperasian Restaurant Meliputi, membersihkan
restaurant, polishing alat-alat, kemudian memasang segala kelengkapan pada
meja restaurant, terakhir yaitu dilanjutkan dengan pemasangan table number.
Tahap Akhir pada tahap ini waiter mengangkat semua perlengkapan yang ada
pada meja restaurant, kemudian membersihkan restaurant, membuat catatan
pendapatan pada restaurant yang kemudian waiter membawa ke front office,
terakhir matikan music dan lampu pada restaurant.

Selama pelayanan, waiter menjalankan tahapan pelayanan secara sistematis
dengan sikap yang ramah dan profesional, mulai dari menyambut tamu,
mencatat dan menyajikan pesanan dengan tepat, hingga menutup pelayanan
dengan mengucapkan terima kasih dan mengundang tamu untuk kembali,

sehingga meningkatkan kualitas kepuasan pelanggan secara keseluruhan.
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Dalam pelayanan a'la carte menu di kunyit restaurant terdapat beberapa
kendala yang biasanya dihadapi oleh waiter di Bali Nusa Dua Hotel antara lain:

1.  Tidak lengkapnya jenis-jenis alat makan yang digunakan oleh tamu,
contohnya kurangnya fea spoon untuk jenis makanan dessert, seperti ice
cream, chocolate lava cake, dan mango cusi cake, sehingga alat yang di
gunakan tidak sesuai dengan standar yang seharusnya.

2. Tidak lengkapnya latte cup sehingga saat banyak tamu yang ingin memesan
hot latte. harus menunggu di karenakan waiter harus meminjam ke

department banquet.

Cara mengatasi agar kendala ini tidak sering terjadi adalah seluruh waiter
harus mengecek dan melaporkan tiap jumlah stok barang yang berada di restaurant,
serta melaporkan kepada supervisor kurangnya stok cup latte dan tes spoon
sehingga dapat segera ditambah jumlahnya, untuk meminimalisir tamu menunggu

saat banyaknya pesanan /ot latte, dan dessert.

B. Saran
Berdasarkan simpulan di atas maka berikut beberapa saran yang dapat
disampaikan penulis sebagai bahan pertimbangan dan masukan dalam penerapan
pelayanan a’la carte menu oleh pramusaji di Kunyit Restaurant di Bali Nusa Dua
Hotel,
1. Di Kunyit Restaurant di Bali Nusa Dua Hotel, Penulis lebih memfokuskan
kepada inventori barang di waktu yang berkala dan berkepanjangan dan

segera di laporkan kepada supervisor agar stock barang yang kurang segera
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ditambah oleh supervisor, kususnya di bagian cuteleries agar tidak terjadinya
kekurangan barang, contohnya tea spoon dan latte cup. Waiter juga perlu
mengadakan pengecekan barang berkala di setiap harinya kususnya di
cuteleries, agar saat pengoprasian restaurant tidak terjadi kekurangan barang
seperti tea spoon dan latte cup.

Waiter yang in charge pada saat itu agar lebih teliti dalam mengecek
kesediaan peralatan saat operasional berjalan, agar terhindar dari kekurangan

saat operasional di laksanakan.
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