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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pariwisata merupakan salah satu sektor strategis yang memberikan
kontribusi signifikan terhadap perekonomian global, termasuk di Indonesia.
Indonesia menjadi salah satu destinasi wisata unggulan di dunia karena
keanekaragaman budaya, keindahan alam, dan keramahan penduduk. Bali sebagai
salah satu ikon pariwisata Indonesia, terus menjadi daya tarik utama wisatawan
domestik maupun mancanegara. Pertumbuhan sektor pariwisata di Bali juga
mendorongperkembangan industriperhotelan dan restoran yangsalingmendukung
dalam memberikan pengalaman terbaik bagi wisatawan.

Padma Resort Legian adalah salah satu resort mewah di Bali yang
menawarkan berbagai fasilitas dan layanan berkualitas tinggi kepada para
tamunya. Salah satu fasilitas unggulan yang disediakan adalah berbagai pilihan
restoran dengan beragam konsep dan menu, termasuk layanan makan siang ala
carte yang dilayani oleh para pramusaji profesional. The Barong Lagoon Pool Bar
& Café terletak strategis di tepi Lagoon Pool, menawarkan suasana santai dengan
pemandangan kolam renang yang indah. Restoran ini menyajikan berbagai
hidangan comfort food Asia dan Barat, tapas, serta berbagai pilihan minuman yang
dapat dinikmati di area teduh restoran, swim-up bar, atau sambil bersantai di kursi
berjemur. Ala carte lunch ini juga menangani cooking class untuk anak-anak yang

dilaksanakan setiap 1 minggu 2 kali, setiap hari minggu ada kegiatan pizza making



dan hari kamis ada cup cake decorate yang dimulai dari jam 11:30-12:30. Jam
operasional The Barong Lagoon Pool Bar & Café adalah setiap hari dari pukul
11.00 hingga 20.00 Wita.

Penulis memilih menggunakan judul ini karean penulis melihat bahwa
pelayanan ala carte lunch oleh pramusaji di Barong Lagoon Restaurant pada
Padma Resort Legian ini memilikisebuah keunikandibandingkandengan ala carte
lunch lainnya. Barong lagoon memiliki keunikan yang dimana tamu menikmati
makanan dan minuman langsung menghadap kolam renang, restoran ini
menyediakan hidangan comfort food Asia dan Barat, tapas, serta berbagai pilihan
minuman yang dapat dinikmati di area teduh restoran, swim-up bar, atau sambil
bersantai di kursi berjemur. Penulis juga harus memastikan pelayanan yang
diberikan sesuai dengan standar operasional prosedur, penulis dapat lebih dekat
dengan tamu dalam upselling produk yang ditawarkan untuk meningkatkan
pendapatan restoran. Barong Lagoon Restaurant memberikan pelatihan rutin
kepada para pramusaji, pelatihan ini mencakup pengetahuan produk, keterampilan
komunikasi, etika pelayanan, dan penanganansituasisulit. Pelatithan ini membantu
pramusaji dalam menghadapi berbagai situasi di lapangan. Restoran dapat
menyediakan sistem feedback yang memungkinkan tamu memberikan masukan
secara langsung. feedback inimenjadibahan evaluasiuntuk meningkatkan kualitas
layanan. Penggunaan teknologi, seperti sistem pemesanan digital, dapat membantu
pramusaji dalam mencatat pesanan dengan lebih cepat dan akurat, sehingga

mengurangi potensi kesalahan.



Jenis pelayanan yangdigunakan dalam Ala Carte Lunch iniadalah american
service, yang dimana dikenal sebagai “ready plate service” pelayanan makanan ini
sudah disiapkan dan ditata di atas piring di dapur kemudian disajikan langsung
kepada tamu. Pelayanannya dituntut cepat, tepat, rapi, dan sopan di Barong Lagoon
Restaurant penyajian makanan bisa dari kanan atau kiri tamu.

Berdasarkan topik yang diambil dalam tugas akhir ini, penulis melakukan
pembandingan dengan beberapa tugas akhir sebelumnya dengan topik yang sama
namun memiliki beberapa hal yang berbeda. Tugas akhir pembanding pertama
adalah karya I Made Wira Premana (2021) dengan judul “Prosedur Pelayanan
Lunch A’la Carte Menu Oleh Pramusaji Pada 8 Trium Restaurant di Hotel Infinity
8 Bali”’yang terdapat perbedaan dimana penelitian ini cenderung berfokus pada
prosedur pelayanan, yang mencakup langkah-langkah atau tahapan spesifik dalam
menyajikan menu ala carte kepada tamu. Penelitian ini biasanya menyoroti standar
operasional prosedur (SOP), seperti cara menyambut tamu, proses pencatatan
pesanan, penyajian makanan, hingga penanganan keluhan. Sedangkan pada
penelitian di Barong Lagoon Restaurant pada Padma Resort Legian Lebih
mengarah pada kualitas pelayanan dan pengalaman tamu. Fokusnya adalah pada
peran pramusaji dalam menciptakan suasana bersantap yang personal dan
eksklusif, termasuk interaksi dengan tamu, pengetahuan produk, dan upaya
meningkatkan kepuasan tamu.

Pelayanan ala carte lunch diBarong Lagoon Restaurantoleh pramusaji pada
Padma Resort Legian merupakan salah satu elemen penting yang mendukung

reputasi resor sebagai destinasi kuliner berkualitas. Kualitas pelayanan sangat



dipengaruhi oleh keterampilan komunikasi, pengetahuan produk, sikap
profesional, serta kecepatan dan ketepatan layanan yang diberikan oleh pramusaji.
Meskipun menghadapi berbagai tantangan, seperti keragaman preferensi tamu dan
tekanan waktu, pramusaji di Padma Resort Legian mampu Upaya yang terus-
menerus dalam meningkatkan kualitas layanan, Padma Resort Legian dapat
mempertahankan posisinya sebagai salah satu resor terbaik di Bali dan
memberikan pengalaman yang tak terlupakan bagi para tamunya.

Tugas akhir pembanding kedua adalah karya Ni Komang Ayu Dewi
Wulandari (2021) dengan judul “Pelayanan Lunch A’la Carte Pada Era New
Normal Oleh Pramusaji di Plumeria Restaurant The Mansion Hotel Resort & Spa”
yang terdapat perbedaan dimana fokus penelitiannya adalah adaptasi pelayanan
lunch ala carte pada era new normal, yang mencakup penerapan protokol
kesehatan, perubahan prosedur pelayanan, dan bagaimana pramusaji
menyesuaikan pelayanan dengan aturan pandemi. Penelitian ini menyoroti dampak
COVID-19 terhadap pola pelayanan dan interaksi dengan tamu. Sedangkan pada
Barong Lagoon Restaurant di Padma Resort Legian adalah fokus penelitian
terletak pada kualitas layanan secara umum tanpa terikat dengan konteks pandemi.
Penelitian ini lebih berorientasi pada peran pramusaji dalam menciptakan
pengalaman bersantap yang eksklusif, mencakup komunikasi, pengetahuan
produk, dan personalisasi layanan.

Berdasarkan pemaparan informasi di atas, maka untuk Tugas Akhir ini
diberi judul “Pelayanan Ala carte Lunch oleh Pramusaji di Barong Lagoon

Restaurant pada Padma resort Legian™.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat
disusun rumusan masalah sebagai berikut:

1. Bagaimanakah pelayanan ala carte lunch oleh pramusaji di Barong Lagoon
Restaurant pada Padma Resort Legian?

2. Apa sajakah hambatan yang ditemukan dalam pelayanan ala carte lunch
oleh pramusaji di Barong Lagoon Restaurant pada Padma Resort Legian
dan bagaimana solusinya?

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan
Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan Tugas Akhir
dengan judul Pelayanan Ala Carte Lunch Oleh Pramusaji di Barong Lagoon
Restaurant Pada Padma Resort Legian 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. Menjelaskan pelayanan ala carte lunch di Barong Lagoon Restaurant sesuai
dengan standar operasional prosedur oleh pramusajipada Padma Resort Legian.
b. Menjelaskan hambatan yang ditemukan dalam pelayanan ala carte di Barong
Lagoon Restaurant oleh pramusaji pada Padma Resort Legian dan solusinya.
2. Manfaat
Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah untuk :

a. Bagi Mahasiswa



1) Salah satu persyaratan untuk menyelesaikan pendidikan Diploma III
Program Studi Perhotelan pada Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

2) Meningkatkan pemahaman dalam bidang pelayanan khususnya ala carte
lunch.

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
pelayanan ala carte lunch.

2) Sebagai referensi bagi mahasiswa maupun dosen pengajar dalam
penyusunan tugas akhir atau buku ajar tentang pelayanan ala carte lunch.

Bagi Perusahaan

1) Sebagaibahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam
meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam
penyempurnaan pelayanan ala carte lunch di Barong Lagoon Restaurant
oleh pramusaji pada Padma Resort Legian sesuai dengan standar
operasional prosedur.

2) Dapatmengambil tindakan yangtepatberdasarkanhambatan saatpelayanan
ala carte lunch di Barong Lagoon Restaurant oleh pramusaji pada Padma

Resort Legian sesuai dengan standar operasional prosedur.

D. Metode Penulisan

1.

Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Dalam pengumpulan data digunakan beberapa metode yaitu :



a.

Metode Observasi merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara mengamati dan melakukan langsung bagaimana pramusaji
berperan dalam pelayanan ala carte di Barong Lagoon Restaurant.

Metode Wawancara

Metode wawancara merupakan metode pengumpulan data dengan cara
melakukan wawancara secara langsung dengan beberapa stat di Padma Resort
Legian, terutama kepada para supervisor yang berada di Departemen Food and
Beverage Service.

Studi Kepustakaan

Metode kepustakaan merupakan metode pengumpulan data dengan cara
membaca buku-buku, dokumen tertulis, serta jurnal yang berkaitan dengan
topik yang dibahas dalam tugas akhir ini.

Metode Analisis

Metode analisis yangdigunakan dalam penulisantugas akhir ini adalah metode
analisis deskriptif dan kualitatif yaitu: mendeskripsikan berdasarkan dari data
yang didapatkan dari hasil wawancara, observasi dan studi kepustakaan
berkenaan dengan pelayananala carte lunch di Barong Lagoon Restaurantoleh

pramusaji pada Padma Resort Legian.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan mengenai prosedur pelayanan Ala carte lunch oleh

pramusaji di Barong Lagoon Restaurant pada Padma Resort Legian, dapat

disimpulkan bahwa pelayanan ini dibagi ke dalam tahapan utama yaitu tahapan

persiapan, pelaksanaan, dan tahap akhir.

1.

Tahap persiapan dalam tahap persiapan diri serorang pramusaji  harus
memperhatikankebersihandiri dariujungrambuthinggaujungkaki. Kemudian
dilanjutkan dengan tahap persiapan peralatan, serta persiapan area kerja.
Tahap pelaksanaan mencakup pelayanan langsung kepada tamu, mulai dar
menyambut tamu, mengantar tamu ke meja, mempersilahkan tamu duduk,
memberikan menu makanan dan minuman, menerima pemesanan makanan dan
minuman, memasukkan order di sistem, menata meja tamu, membawakan order
minuman tamu, membawakan order makanan tamu, mengangkat piring atau
gelas kosong, dan yang terakhir memberikan bill kepada tamu.

Tahap akhir melibatkan pembersihan area menyeluruh hal yang dilakukan yang
pertama yaitu membersihkan dan menata meja beserta kursi, polish cutleries dan
gelas, refill condiment, dan set up equipment untuk dinner.

Terdapatpulakendaladalam pelaksanaan Ala Carte Lunch ini, seperti pramusaji

mengalami kendala dalam keterlambatan dalam menyajikan makanan dan

minuman kepada tamu yang dikarenakan tamu memesan berbarengan. Cara

mengatasinya adalah dengan cara meminta bantuan kepada pramusaji yang
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mendapat tugas untuk melayani breakfast agar membantu pada saat operasional
lunch berlangsung.
B. Saran

Berdasarkan hasil pengamatan penulis di Barong Lagoon Restaurant yang
terletak di Padma Resort Legian, penulis ingin menyampaikan beberapa saran
terkait peningkatan kualitas pelayanan oleh pramusaji, agar tamu merasa lebih puas
dengan pengalaman makan siang mereka. Salah satu kendala yang kerap terjadi
selama proses pelayanan makan siang adalah kekurangan peralatan operasional.
Hal yang harus dilakukan untuk mengantisipasi hal ini, pramusaji sebaiknya
memastikan jumlah peralatan pelayanan mencukupi sebelum operasional dimulai.
Selain itu, pramusaji juga harus lebih teliti dalam menangani pesanan tamu untuk
menghindari terjadinya delayservice danharus tetap aktifdalam upselling agarbisa

lebih dekat dengan tamu dan mencapai target pendapatan outlet.



DAFTAR PUSTAKA

Andhika, I. M. W.,S. 1. N., & A. F. L. (2024). Analisis Kualitas Pelayanan
Pramusaji Terhadap Kepuasan Tamu Analysis Of Water Service Quality On
Guest Satisfaction. 03(9), 1472—1479.

Armaniah, H. & dkk. (2019). Jurnal Penelitian llmu Manajemen . Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Konsumen pada Bengkel AHASS Honda
Tanggerang Vol. 2. Jakarta Bina Sarana Informatika Jakarta , 2.

Atmodjo. (2016). Restaurant dan Pelayanan. Bandung: Penerbit Alfabeta.

Hendrawan, T. (2021). Manajemen Perhotelan: Pendekatan Praktis. Jakarta:
Gramedia Pustaka .

Hendrawan, T. (2022a). Manajemen Menu dan Strategi Bisnis Restoran.
Bandung: Alfabeta.

Hendrawan, T. (2022b). Manajemen Pelayanan Restoran. Bandung: Alfabeta.

I Made Wira Premana. (2021). “Prosedur Pelayanan Lunch A’la Carte Menu
Oleh Pramusaji Pada 8Trium Restaurant di Hotel Infinity 8 Bali.”

Kasmir. (2017). Costumer service Exellent: Teori dan Praktik. Jakarta PT Raja.

Ni Komang Ayu Dewi Wulandari. (2021). “Pelayanan Lunch A’la Carte Pada
Era New Normal Oleh Pramusaji di Plumeria Restaurant The Mansion Hotel
Resort & Spa” .

Oka, D., & W. N. (2017). Pelayanan Prima di Restoran, Surabaya: Paramita.

Prakoso, P. A. (2017). Front Office Praktis. Yogyakarta: Gava Media.

Purnomo, D. (2020). Tren Baru Industri Perhotelan di Era Digital. Yogyakarta:
Deepublish.

Purnomo, D. (2021a). Dasar-Dasar Profesi Pramusaji. Yogyakarta: Deepublish.

Purnomo, D. (2021b). Konsep dan Inovasi Restoran Modern. Yogyakarta:
Deepublish.

Putra, A. (2021). Manajemen Perhotelan: Konsep dan Praktik. Jakarta:
Gramedia.

74



Rahman, A. (2021). “Fungsi dan Peran Hotel dalam Industri Pariwisata.” Jurnal
Pariwisata dan Perhotelan, 15(3), 120-130.

Rahman, A. (2023). “Fungsi dan Peran Restoran dalam Industri Kuliner.” Jurnal
Kuliner Nusantara, 18(2), 34-435.

Setyawan, B. (2021). Manajemen Operasional Hotel. Bandung: Alfabeta.

Setyawan, B. (2022a). Klasifikasi dan Strategi Bisnis Restoran. Jakarta:
Gramedia Pustaka Utama.

Setyawan, B. (2022b). Peran Captain Waiter dalam Restoran. Jakarta: Gramedia
Pustaka Utama.

Suryani, N. (2021). “Analisis Restoran sebagai Destinasi Gaya Hidup.” Jurnal
Hospitality dan Pariwisata, 17(3), 78-90.

Suryani, N. (2023a). “Analisis Target Pasar dan Segmentasi Hotel.” Jurnal
Hospitality Indonesia, 18(2), 45-60.

Suryani, N. (2023b). Jenis-Jenis Pramusaji dan Tugasnya." Jurnal Pariwisata
Indonesia, 20(1), 15-27.

Utami, R. (2021). Tantangan dan Peluang Profesi Pramusaji. Surabaya:
Universitas Airlangga Press.

Utami, R. (2023). Restoran Tematik dan Tren Kuliner. Surabaya: Universitas
Airlangga Press.

Widodo, E. (2023). “Peningkatan Layanan Fine Dining melalui Pramusaji
Profesional.” Jurnal Kuliner dan Hospitality, 19(1), 12-25. .

75



