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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang

Kepuasan tamu merupakan indikator utama dalam menilai keberhasilan

operasional hotel. Faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan tamu meliputi 

kualitas kamar, kualitas pelayanan, dan kualitas makanan. Penelitian oleh Soerjanto 

et al. (2024) menunjukkan bahwa kualitas layanan, kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan di restoran memiliki hubungan positif yang signifikan. 

Meskipun demikian, studi tersebut menemukan bahwa kepuasan pelanggan tidak 

berperan sebagai variabel mediasi antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. 

Hal ini menekankan pentingnya kualitas layanan dalam membangun loyalitas 

pelanggan secara langsung. Penelitian lain oleh Angesti & Putri (2024) menyoroti 

bahwa kualitas layanan dan nilai yang dirasakan pelanggan secara signifikan 

meningkatkan kepercayaan dan kepuasan, yang pada gilirannya berperan penting 

dalam membangun loyalitas pelanggan. Studi ini menekankan pentingnya 

membangun kepercayaan dan kepuasan untuk menciptakan hubungan jangka 

panjang dengan pelanggan. 

Kualitas makanan dan pelayanan merupakan dua elemen krusial dalam industri 

perhotelan yang secara langsung memengaruhi kepuasan tamu. Penelitian oleh 

Wulandari (2022) menunjukkan bahwa kualitas produk makanan, yang mencakup 

aspek seperti rasa, penampilan, aroma, dan tingkat kematangan, memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, penelitian oleh 

Sukurman (2025) juga mengungkapkan bahwa kualitas produk makanan 

berpengaruh terhadap kepuasan tamu. Studi ini menekankan pentingnya perhatian 
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terhadap kualitas makanan, termasuk rasa, penampilan, aroma, dan kesegaran, 

untuk mencapai kepuasan pelanggan yang optimal. 

Demikian pula Andaz Bali Sanur juga ingin menciptakan kepuasan pelanggan 

selama menginap, yang mencakup interaksi dengan berbagai departemen, mulai 

dari front office hingga food and beverage. Front office sebagai garda terdepan 

memainkan peran penting dalam menciptakan kesan pertama, sementara 

departemen restoran memiliki tanggung jawab besar dalam membentuk 

pengalaman kuliner yang berkesan. Penelitian oleh Muhiban & Kurniawan (2023) 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas secara simultan berpengaruh 

positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan di hotel. Ketika pelayanan dari 

resepsionis ramah, proses check-in efisien, dan penyajian makanan di restoran 

dilakukan secara profesional, maka tamu cenderung merasa puas dan memiliki 

loyalitas untuk kembali. 

Pada hotel besar biasanya terdapat lebih dari satu restoran sama halnya Andaz 

Bali juga memiliki 5 restoran terkenal yaitu Wok wok, Firefox, Deli & Bakery, 

Blue Oven dan Fisherman Club. Firefox Restaurant, yang terletak di dalam 

kompleks Andaz Bali Sanur, menawarkan pengalaman kuliner yang berbeda 

dengan mengusung konsep Asian-Style Steakhouse yang memadukan cita rasa Asia 

dalam suasana yang dinamis dan modern.  Penanganan yang tepat oleh pramusaji 

dalam menyajikan hidangan ini sangat penting untuk memastikan kepuasan tamu.  

Kualitas pelayanan yang baik, termasuk pengetahuan pramusaji tentang hidangan, 

sikap profesional, dan kemampuan berkomunikasi, dapat meningkatkan 

pengalaman makan tamu dan berkontribusi pada kepuasan keseluruhan.  
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Keunikan lain dari Firefox adalah pengalaman bersantap yang interaktif, di 

mana tamu dapat menikmati hidangan seperti Korean Barbeque yang disajikan 

langsung di meja mereka, memungkinkan mereka untuk memanggang daging 

sesuai selera dan menikmati hidangan dalam suasana yang santai namun elegan.  

Hal ini menciptakan pengalaman kuliner yang tidak hanya memuaskan selera, 

tetapi juga menyenangkan secara sosial dan budaya. Event dinner ini diberi nama 

Hansik Korean barbeque dinner. Dinner yang dimulai dari hari Rabu sampai 

Minggu ini menjadi daya tarik tersendiri bagi tamu yang menginap di Andaz Bali 

karena mereka dapat memilih sendiri olahan daging yang mereka inginkan. 

Keistimewaan lain yang terdapat pada Hansik Korean barbeque ini yaitu para chef 

yang profesional akan menjelaskan olahan daging dan bumbu apa saja yang sudah 

disiapkan sebelumnya. Jika dibandingkan  dengan beberapa judul yang memiliki 

kemiripan seperti tugas akhir yang ditulis oleh (Adi Suryawan,2024) dengan judul 

“Pelayanan Semi-Buffet Barbeque Dinner oleh Pramusaji di Mansion Bvlgari 

Resort Bali” dimana dalam tugas akhir ini juga menjelaskan mengenai barbeque 

dinner namun terdapat perbedaan dari segi pelayanan. Pada tugas akhir tersebut 

salah satu yang menjadi ciri khas dalam pelayanannya yaitu para tamu dapat 

mengambil sendiri pilihan makanan pada stall makanan yang sudah disiapkan 

sedangkan ciri khas pelayanan barbeque dinner di Firefox Restaurant Andaz Bali 

Sanur para tamu dapat memasak sendiri bahan makanan yang sudah disiapkan oleh 

chef. Berdasarkan uraian latar belakang tersebut penulis tertarik Menyusun tugas 

akhir dengan judul “Pelayanan Hansik Korean Barbeque Dinner oleh Pamusaji di 

Firefox Restaurant Andaz Bali Sanur”. 
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B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun 

rumusan masalah sebagai berikut :  

1. Bagaimana pelayanan Hansik Korean Barbeque dinner oleh pramusaji pada

Firefox Restaurant di Andaz Bali Sanur?

2. Apa saja kendala yang dihadapi dalam pelayanan Hansik Korean Barbeque

dinner oleh pramusaji pada Firefox Restaurant di Andaz Bali Sanur?

C. Tujuan Penulisan

Adapun tujuan yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir dengan judul

pelayanan Hansik Korean Barbeque dinner oleh pramusaji pada Firefox Restaurant 

di Andaz Bali Sanur adalah sebagai berikut.  

a. Mendeskripsikan prosedur pelayanan Hansik Korean Barbeque dinner oleh

pramusaji pada Firefox Restaurant di Andaz Bali Sanur.

b. Menjelaskan kendala yang dihadapi pramusaji dalam pelayanan Hansik

Korean Barbeque dinner pada Firefox Restaurant di Andaz Bali Sanur.

D. Manfaat Penulisan

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain: 

a. Mahasiswa

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk

menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan

Pariwisata di Politeknik Negeri Bali.
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2) Agar mahasiswa mengetahui secara detail mengenai pelayanan Hansik

Korean Barbeque dinner oleh pramusaji pada Firefox Restaurant di Andaz

Bali Sanur.

3) Diharapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan mahasiswa

khususnya dalam bidang food and beverage service.

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) Sebagai bahan ajaran untuk menambah ilmu dan pengetahuan, khususnya

bagi mahasiswa jurusan Pariwisata Program DIII Perhotelan mengenai

pelayanan barbeque dinner pada sebuah restaurant.

c. Bagi Andaz Bali

Penulisan tugas akhir ini dapat digunakan sebagai pedoman tambahan bagi

pihak hotel untuk meningkatkan kinerja pelayanan kepada tamu, khususnya dalam 

pelayanan Hansik Korean barbeque dinner oleh pramusaji pada Firefox Restaurant 

di Andaz Bali Sanur. 

E. Metode Penulisan

Dalam pembuatan tugas akhir yang berjudul pelayanan Hansik Korean 

barbeque dinner oleh pramusaji di Firefox Restaurant Andaz Bali Sanur, metode 

yang digunakan adalah : 
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1. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data menjabarkan terkait metode pengumpulan data

yang dilakukan seperti: 

a. Observasi

Metode observasi yaitu metode yang dilakukan dengan pengamatan atau

penelitian secara langsung disertai pencatatan-pencatatan terhadap keadaan objek 

sasaran seperti mengamati pelayanan Hansik Korean barbeque dinner oleh 

pramusaji di Firefox Restaurant Andaz Bali Sanur. 

b. Wawancara

Metode wawancara merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan

dengan tatap muka dan tanya jawab langsung antara pengumpul data terhadap 

narasumber, seperti mewawancarai staff di Firefox Restaurant mengenai prosedur 

pelayanan Hansik Korean barbeque dinner oleh pramusaji di Firefox Restaurant 

Andaz Bali Sanur. 

c. Studi Pustaka

Studi Pustaka merupakan teknik pengumpulan data yang diperoleh dengan

cara membaca buku dan mencari referensi yang relevan dengan judul yang dibahas. 

Ada beberapa dokumen yang peneliti baca dalam proses pengumpulan data 

diantaranya yaitu, laporan yang relevan dengan judul yang dibahas dalam Tugas 

Akhir pelayanan Hansik Korean barbeque dinner oleh pramusaji di Firefox 

Restaurant Andaz Bali Sanur. 

d. Dokumentasi

Dokumentasi merupakan cara yang digunakan untuk memperoleh data atau

informasi dalam bentuk buku, arsip, dokumen, tulisan dan juga gambar. tulisan 
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dapat berupa sejarah, biografi, peraturan, kebijakan dan lain-lain. Sedangkan 

gambar dapat berupa foto, sketsa dan lainnya. Dokumentasi yang digunakan penulis 

dalam mengumpulkan data, yaitu berupa catatan-catatan dan foto selama menjadi 

daily worker pada bagian food and beverage service department di Andaz Bali 

Sanur. 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil

Penyusunan Tugas Akhir ini metode analisis data yang penulis gunakan

adalah deskriptif kualitatif yang merupakan metode analisis data dengan cara 

mendeskripsikan atau memaparkan data-data yang telah didapatkan berkaitan 

dengan pelayanan Hansik Korean barbeque dinner di Firefox Restaurant Andaz 

Bali Sanur. Metode penyajian hasil analisis data yang penulis gunakan dijabarkan 

dalam bentuk deskripsi disertai dengan bentuk table dan gambar. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan sebelumnya pada Bab IV mengenai Pelayanan

Hansik Korean barbeque dinner oleh pramusaji di Firefox Restoran Andaz Bali 

Sanur, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Proses Pelayanan

Pelayanan Hansik Korean Barbeque Dinner oleh pramusaji di Firefox

Restoran Andaz Bali Sanur dilakukan secara sistematis melalui tiga tahap utama, 

yaitu tahap persiapan, tahap pelaksanaan dan tahap penutup. 

a. Tahan Persiapan

Tahap persiapan terdiri dari dua tahap yaitu pertama persiapan diri yang

mencakup, absensi dan personal grooming. Selanjutmya tahap persiapan yang 

kedua yaitu persiapan operasional yang mencakup, menyiapkan peralatan untuk set 

up table dan set up table sesuai dengan SOP. Hal yang paling penting dilakukan 

yaitu memeriksa jumlah table agar sesuai dengan reservasi pada hari itu. 

b. Tahap Pelayanan

Tahap selanjutnya yaitu tahan pelayanan, tahapan ini dimulai dari menyambut 

tamu, dilanjutkan dengan menjelaskan konsep dari Hansik Korean barbeque 

dinner, taking order, menyajikan makanan dan minuman, sampai proses 

pembayaran (billing). Pada tahap pelayanan, hal yang wajib pramusaji lakukan 

adalah menanyakan allergic/dietary tamu untuk menghindari terjadinya reaksi 

alergi yang berdampak pada kesehatan dan keselamatan tamu. 
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c. Tahap Penutup

Tahap terakhir yaitu tahap penutup yang dimulai dari mmebersihkan area

restoran setelah waktu dinner berakhir dan menata kembali meja dan kursi seperti 

semula. 

2. Hambatan yang dihadapi dan Cara Mengatasinya

Beberapa hambatan oleh pramusaji dalam Penanganan Hansik Korean

barbeque dinner oleh pramusaji di Firefox restoran Andaz Bali Sanur dan solusinya 

yaitu: 

a. Permasalahan pertama, pada jam-jam makan malam, terutama di akhir pekan

atau saat ada acara khusus seperti Korean barbeque dinner, Firefox Restaurant 

sering mengalami kondisi full book atau penuh oleh reservasi. Solusi dari 

permasalahan ini yaitu pihak manajemen restoran menggunakan sistem reservasi 

digital dengan kuota waktu tertentu dengan metode pemesanan meja secara daring 

yang mengatur jumlah tamu yang dapat dilayani dalam periode waktu tertentu, 

khususnya saat permintaan tinggi seperti pada program Korean barbeque dinner.  

b. Permasalahan kedua yang dihadapi oleh pramusaji saat menangani Hansik

Korean barbeque dinner di Firefox restoran Andaz Bali Sanur yaitu hambatan 

cuaca dalam pelaksanaan outdoor Korean barbeque dinner tantangan utama yang 

sering dihadapi adalah cuaca hujan. Solusi dari permasalahan ini pihak manajemen 

Firefox Restaurant telah menyiapkan solusi strategis dan terencana, yaitu 

menyediakan area semi-outdoor dan indoor yang dapat digunakan sewaktu-waktu 

jika kondisi cuaca tidak memungkinkan berlangsungnya kegiatan BBQ di area 

terbuka. 
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B. Saran

Adapun saran  yang ingin penulis sampaikan guna menunjang kelancaran

pelayanan Hansik Korean barbeque dinner oleh pramusaji di Firefox Restoran 

Andaz Bali Sanur.yaitu: 

1) Penulis menyarankan agar pihak manajemen restoran menggunakan sistem

reservasi digital dengan kuota waktu tertentu dengan metode pemesanan meja

secara daring yang mengatur jumlah tamu yang dapat dilayani dalam periode

waktu tertentu, khususnya saat permintaan tinggi seperti pada program Korean

barbeque dinner. Firefox Restaurant dapat menggunakan platform reservasi

seperti Chope, Tablecheck, atau bahkan sistem buatan sendiri dengan integrasi

melalui website resmi atau aplikasi restoran.

2) Penulis menyarankan agar pihak manajemen Firefox Restaurant telah

menyiapkan solusi strategis dan terencana, yaitu menyediakan area semi-

outdoor dan indoor yang dapat digunakan sewaktu-waktu jika kondisi cuaca

tidak memungkinkan berlangsungnya kegiatan barbeque di area terbuka.
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