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BAB I  

PENDAHULUAN 
 

A.  Latar Belakang 

 Bali merupakan salah satu penyumbang devisa terbesar dalam sector 

pariwisata di Indonesia yang memiliki daya tarik tersendiri. Banyak wisatawan 

yang memilih untuk berlibur ke Bali karena keindahan alam dan keunikan budaya 

yang dimilikinya. Kentalnya budaya dan tradisi yang dimiliki menjadikan Bali 

sebagai primadona pariwisata yang terkenal hingga saat ini. Keunikan pulau Bali 

mulai dari tradisi, budaya, adat istiadat, tari-tarian hingga keindahan alamnya 

seperti pantai yang luas, lingkungan desa yang masih sejuk dan asri serta banyaknya 

tempat wisata yang menjadikan Bali sebagai pulau surgawi. Hingga saat ini 

pariwisata merupakan sektor utama yang ada di Bali dan sebagian masyarakatnya 

terjun dalam dunia usaha pariwisata. Pariwisata adalah segala sesuatu yang 

berhubungan dengan kegiatan perjalanan yang dilakukan oleh wisatawan dan 

bersifat sementara untuk menikmati objek dan daya tarik wisata. Terdapat berbagai 

macam perjalanan yang dilakukan wisatawan sesuai dengan tujuan mereka seperti 

liburan, perjalanan bisnis, dan lain sebagainya. Setiap wisatawan yang melakukan 

perjalanan wisata tentunya akan memerlukan akomodasi sebagai sarana untuk 

menginap selama menyelesaikan tujuan perjalanan wisata tersebut. Hal itu memicu 

pertumbuhan pariwisata yang semakin hari semakin berkembang di Bali. 

Pesatnya perkembangan pariwisata di Bali memberikan pengaruh besar 

terhadap usaha perhotelan yang dapat dilihat dari banyaknya hotel yang tumbuh 

dan bekembang, baik dari tingkat hotel melati hingga tingkat hotel berbintang lima.
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Pusat usaha perhotelan terletak di kawasan Bali bagian selatan salah satunya adalah 

daerah kawasan Nusa Dua. Hotel adalah salah satu jenis akomodasi yang 

menggunakan sebagian atau seluruh bangunan untuk menyediakan jasa 

penginapan, makanan dan minuman, serta jasa penunjang lainnya bagi umum yang 

dikelola secara komersial. Pelayanan yang diberikan tidak terbatas pada kamar, 

makanan dan minuman yang di pesan, melainkan menyangkut semua hal yang 

berkaitan dengan hotel seperti laundry, kolam renang, spa, gym, dan lain 

sebagainya baik yang didalam maupun diluar ruangan. Selain itu peranan dari 

sumber daya manusia merupakan faktor yang sangat penting untuk mengoperasikan 

sebuah hotel seperti melayani tamu dari proses pemesanan kamar, check in, during 

stay hingga check out.  

 Conrad Bali merupakan salah satu hotel bintang lima yang terletak di 

kawasan Nusa Dua dan merupakan salah satu usaha yang bergerak di bidang jasa 

yang mengombinasikan antara pelayanan dengan produk. Untuk menunjang 

operasional, Conrad Bali dibagi menjadi beberapa departemen salah satunya adalah 

food and beverage department yang memiliki peran tak kalah penting dengan 

departemen lainnya. Food and Beverage Departement merupakan sumber 

pendapatan terbesar kedua setelah penjualan kamar yaitu melalui penjualan 

makanan dan minuman. Departemen ini dibagi menjadi dua bagian yaitu Food and 

Beverage Service dan Food and Beverage Product. Kedua bagian tersebut saling 

ketergantungan satu sama lain dan bekerja sama dalam operasional. Salah satu 

diantara 2 bagian tersebut yang memegang peran penting dalam menjual dan 

memberikan pelayanan kepada tamu adalah Food and Beverages Service. Oka & 
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Winia (2017:8) menyatakan bahwa, definisi Food and Beverage Service secara 

khusus (dilihat dari dunia perhotelan) adalah bagian hotel yang mengurus dan 

bertanggung jawab terhadap kebutuhan pelayanan makanan dan minuman serta 

kebutuhan lain yang terkait bagi para tamu baik yang tinggal di hotel maupun di 

luar hotel. Dari pengertian tersebut dapat dilihat bahwa food and beverage service 

merupakan salah satu bagian vital dari sebuah hotel dalam memberikan pelayanan 

mengenai makanan dan minuman kepada tamu. 

Conrad Bali sebagai Global Luxury Brand dari Hilton Worldwide berupaya 

memberikan pelayanan yang mewah dan ramah kepada setiap tamu untuk 

menciptakan pengalaman yang tak terlupakan selama menginap. Untuk memenuhi 

kebutuhan tamu dalam hal makanan dan minuman, Conrad Bali menyediakan 2 

outlet khusus bar yaitu Azure dan East Lobby Lounge serta 3 outlet restoran yaitu 

Suku restaurant, RIN Japanesse restaurant dan Eight Degrees South Restaurant. 

Dari ketiga outlet restoran tersebut Suku restaurant dan RIN Japanese restaurant 

saja yang menyediakan pelayanan breakfast karena Eight Degrees South restaurant 

merupakan restoran khusus dinner. Apabila dilihat dari kapasitas, Suku restaurant 

mampu menampung kurang lebih 236 seat sedangkan RIN Japanesse restaurant 

berkapasitas lebih sedikit dari Suku restaurant, selain itu apabila dilihat dari segi 

menu Breakfast Suku restaurant menyediakan menu makanan dan minuman yang 

lebih lengkap dan lebih banyak dibandingkan dengan RIN restaurant pada buffet 

station saat breakfast. Setiap outlet yang terdapat di Conrad Bali memiliki ciri 

khasnya tersendiri salah satunya adalah   Azure Bar yang memiliki keunikan tentang 

pelayanan lunch. 
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Azure Bar merupakan salah satu outlet bar dari Conrad Bali yang 

menyediakan pelayanan lunch yang berada di samping main pool dan juga di pesisir 

pantai, di setiap sunloudger juga dilengkapi ox amenities seperti ice water, hoshyori 

dan juga table number yang berisi barcode disediakan pada setiap meja di tengah-

tengah sunlounger untuk memudahkan tamu dalam mengakses menu Azure pada 

saat akan memesan makanan dan minuman. Pramusaji atau waiter/waitress 

memegang peranan yang sangat penting dalam melayani tamu. Azure bar memiliki 

kapasitas yang besar dan luas, Azure bar dibagi menjadi 5 section (bagian) yang 

mencakup area di main pool dan pesisir pantai. Untuk memastikan setiap tamu 

mendapatkan pelayanan yang prima, pramusaji ditugaskan di masing-masing 

section tersebut untuk menangani permintaan tamu salah satunya adalah makanan 

atau minuman. Pramusaji yang mendapatkan tugas untuk memegang section di 

tuntut agar memiliki kemampuan yang handal baik itu dalam berbicara dengan tamu 

maupun pengetahuan mengenai produk yang disediakan sehingga mampu untuk 

memberikan informasi mengenai menu pada saat taking order dengan tamu. 

Pramusaji diharapkan untuk mampu melayani tamu dimulai dari menawarkan 

makanan atau minuman, merekomendasikan makanan atau minuman, taking order, 

memasukan orderan ke sistem, hingga menyajikan makanan atau minuman dengan 

bold service sesuai dengan brand personality Conrad Bali. Pelayanan lunch berada 

di samping main pool dan juga di pesisir pantai. 

Penelitian sebelumnya berupa tugas akhir yang menjadi inspirasi penulis dan 

pembanding dalam penelitian ini adalah tugas akhir Putri (2023) dengan judul 

“Pelayanan Sunday Lunch oleh Pramusaji di The Cafe Restaurant pada The Mulia, 
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Mulia Resort and Villas” dan Anggari (2024) dengan judul “ Pelayanan A’la Carte 

Lunch oleh Pramusaji Anarasa Restaurant di Movenpick Resort & Spa Jimbaran 

Bali”. Persamaan dalam penelitian tersebut dengan penelitian yang dilakukan oleh 

peneliti yaitu sama-sama berfokus pada pelayanan lunch oleh pramusaji di restoran 

hotel berbintang. Fokus utama dalam penelitian yaitu mendeskripsikan kualitas 

pelayanan yang diberikan pramusaji kepada tamu, mulai dari tahap penyambutan, 

pengambilan pesanan, penyajian makanan dan minuman, hingga penanganan 

kebutuhan tamu selama berada di restoran. Metode penelitian yang digunakan yaitu 

pendekatan deskriptif kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui observasi, 

dan wawancara. Selain itu, ketiga penelitian menjadikan kepuasan tamu sebagai 

indikator penting dalam menilai kualitas pelayanan pramusaji dan sama-sama 

bertujuan memberikan gambaran nyata mengenai standar pelayanan restoran hotel. 

Namun, terdapat perbedaan pada objek, jenis layanan, dan tujuan penelitian. 

Penelitian ini dilakukan di Azure Bar Conrad Bali dengan fokus pada pelayanan 

lunch secara umum, sedangkan Putri (2023) meneliti pelayanan Sunday Lunch 

buffet di The Cafe Restaurant The Mulia, dan Anggari (2024) meneliti pelayanan 

A’la Carte Lunch di Anarasa Restaurant Movenpick Resort. Perbedaan konteks 

restoran juga terlihat, di mana Azure Bar berkonsep bar pantai, The Cafe berkonsep 

buffet internasional, dan Anarasa berkonsep restoran keluarga. 

Berdasarkan penjelasan di atas penulis tertarik untuk menguraikan lebih jelas 

tentang pelayanan lunch dan mengangkatnya dalam tugas akhir dengan judul 

“Pelayanan Lunch oleh Pramusaji pada Azure Bar di Conrad Bali”. 
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B.  Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat 

disusun rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah pelayanan lunch oleh pramusaji pada Azure Bar di Conrad 

Bali? 

2. Apa sajakah kendala-kendala yang dihadapi pada saat pelayanan lunch oleh 

pramusaji pada Azure Bar di Conrad Bali dan cara mengatasinya? 

 

C.  Tujuan 

 Berdasarkan rumusan masalah yang telah dijabarkan diatas, maka tujuan 

tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Menjelaskan proses pelayanan lunch oleh pramusaji pada Azure Bar di 

Conrad Bali. 

2. Mendeskripsikan kendala-kendala yang dihadapi dan cara mengatasi 

pada saat pelayanan lunch oleh pramusaji pada Azure Bar di Conrad 

Bali. 

 

D.  Manfaat 

 Adapun manfaat dari penulisan tugas akhir untuk berbagai pihak, antara 

lain: 

1. Bagi Mahasiswa 

Hasil dari tugas akhir ini diharapkan dapat digunakan sebagai salah satu 

syarat kelulusan mahasiswa Diploma III pada Jurusan Pariwisata Politeknik 
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Negeri Bali Kampus Gianyar sehingga mahasiswa dapat lulus tepat pada 

waktunya. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali  

Hasil dari tugas akhir ini diharapkan dapat digunakan untuk referensi di 

perpustakaan Politeknik Negeri yang nantinya akan bermanfaat untuk 

menambah pengetahuan para pembaca tentang pelayanan lunch dan untuk 

menilai batas kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan kreativitas 

melalui penulisan tugas akhir. 

3. Bagi Hotel Conrad Bali 

Hasil dari tugas akhir ini diharapkan dapat digunakan sebagai saran dan 

masukan untuk food and beverage service department pada Conrad Bali 

khususnya pramusaji di Azure Bar dalam menangani lunch sehingga 

diharapkan mampu untuk meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu. 

 

E.  Metode Penulisan 

 Metode penulisan dalam penyusunan tugas akhir ini terbagi atas dua 

metode, yaitu: 

1. Metode Pengumpulan Data 

 Berisikan penjelasan mengenai metode pengumpulan data baik itu metode 

observasi, wawancara maupun studi kepustakaan. 

a. Observasi 

Metode observasi adalah cara pengumpulan data berdasarkan 

pengamatan secara langsung pada objek penelitian. Dalam penulisan 

Tugas Akhir ini penulis melakukan pengamatan secara langsung 
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terhadap objek penelitian yaitu Azure Bar untuk melihat pelayanan 

lunch. Selain itu penulis juga terlibat langsung dalam menangani 

pelayanan lunch. 

b. Wawancara 

Metode wawancara merupakan metode pengumpulan data dengan 

melakukan interview atau tanya jawab dengan narasumber terkait objek 

penelitian. Pada metode wawancara ini penulis lakukan dengan 

menanyakan beberapa pertanyaan kepada bapak putu sudarsana selaku 

outlet supervisor di Azure Bar dan bagian yang bersangkutan sehingga 

memperoleh informasi yang cukup berkaitan dengan pelayanan lunch 

oleh pramusaji pada Azure bar. 

c. Studi Kepustakaan 

Metode studi pustaka adalah metode pengumpulan data dengan 

membaca buku, artikel, yang berkaitan mengenai pelayanan lunch. 

Metode ini dilakukan dengan mencari referensi Tugas Akhir alumni 

jurusan pariwisata Politeknik Negeri Bali dan membaca buku-buku 

yang berkaitan dengan data yang dibutuhkan seperti teori-teori tentang 

pelayanan lunch oleh pramusaji serta data mengenai Conrad Bali 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

Metode analisis data yang penulis gunakan pada penulisan tugas akhir ini 

adalah metode deskriptif kualitatif yaitu dengan cara menganilisis, 

menggambarkan atau mendeskripsikan data yang diperoleh secara lebih 

spesifik, transparan dan mendalam. Penyajian hasil yang penulis gunakan 
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pada tugas akhir ini yaitu metode formal dan informal. Penyajian hasil 

secara formal adalah penyajian hasil menggunakan gambar, tabel, atau 

simbol-simbol. Sedangkan Penyajian hasil informal yaitu penyajian hasil 

analisis dengan kata-kata biasa yang singkat, padat, jelas dan terstruktur 

mengenai pelayanan lunch oleh pramusaji pada Azure Bar di Conrad Bali. 
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BAB V  

PENUTUP 
 

A.  Simpulan 

 Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah disajikan, dapat disimpulkan 

bahwa: 

1. Pelayanan Lunch di Conrad Bali memiliki 3 tahapan yang terdiri dari: 

a. Tahapan pertama yaitu tahap persiapan. Tahapan persiapan dibagi 

menjadi dua yaitu tahap persiapan dari dan persiapan area kerja. Dalam 

tahap persiapan seorang pramusaji harus memperhatikan kebersihan diri 

dari ujung rambut hingga ujung kaki, sedangkan tahap area kerja 

terhadap beberapa hal yang harus dikerjakan, antara lain: brefing, 

melakukan set up section, sunlounger, kabana seperti. Mempersiapkan 

pool towel, air di setiap section dan hoshibory. 

b. Tahapan ke dua yaitu tahap pelaksanaan. Tahap pelaksanaan dibagi 

menjadi dua yaitu memberikan pelayanan kepada tamu yang sudah 

melakukan reservasi dan yang belum reservasi. Pelayanan yang 

dilakukan oleh pramusaji antara lain: welcoming the guest, seating the 

guest, preseting menu, taking order, repeating order, serving food and 

beverage, check quality, clearing up, presenting the bill, bid farewell to 

the guest. 

c. Tahapan ke tiga yaitu tahap akhir. Tahap akhir merupakan tahap kegiatan 

closing area section, beberapa hal yang harus dilakukan oleh pramusaji 

yaitu melipat semua cover sunlounger di setiap section, menutup kabana 
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dengan cover kabana yang sudah tersedia, melipat napkin untuk 

preparing section pagi, menutup semua payung di setiap section 

sunlounger, mengelap tray yang sudah selesai digunakan. 

2. Kendala dan Solusi 

a. Kendala yang dihadapi dalam pelayanan lunch di Azure Bar Conrad Bali 

antara lain kurangnya keterampilan pramusaji dalam menangani lunch 

sehingga operasional menjadi kurang efisien dan sering terjadi miss 

komunikasi mengenai remarks seperti alergi, stok terbatas, maupun 

jumlah occupancy tamu. Selain itu, jumlah sunlounger dan kabana yang 

terbatas pada saat high occupancy juga sering menimbulkan waiting list. 

Kendala lainnya adalah sistem order yang tiba-tiba mengalami error 

sehingga proses input pesanan menjadi terhambat dan mengakibatkan 

menumpuknya order tamu. 

b. Solusi untuk mengatasi kendala tersebut, supervisor dan manager outlet 

perlu melakukan briefing rutin sebelum memulai pekerjaan agar dapat 

meminimalisir terjadinya miss komunikasi. Kekurangan sunlounger dan 

kabana dapat diatasi dengan menambah jumlah fasilitas yang tersedia 

sehingga dapat memenuhi kebutuhan tamu pada saat lunch. Sementara 

itu, kendala sistem yang error dapat diatasi dengan melakukan restart, 

dan sambil menunggu sistem kembali normal pramusaji dapat 

menggunakan sistem manual dengan mencatat order tamu dua kali 

untuk diserahkan ke bar dan kitchen agar pelayanan tetap berjalan. 
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B.  Saran 

 Berikut adalah beberapa saran yang dapat diberikan kepada pramusaji untuk 

lebih meningkatkan pelayanan Lunch oleh Pramusaji pada Azure Bar di Conrad 

Bali: 

1. Melakukan Pelatihan Rutin 

Pramusaji perlu memperdalam kemampuan bahasa asing, terutama Bahasa 

Inggris, untuk melayani tamu internasional dengan lebih baik. Hotel 

sebaiknya menyediakan kursus Bahasa asing bagi pramusaji, sehingga 

mereka lebih percaya diri dalam berkomunikasi. 

2. Pengetahuan Produk 

Pramusaji sebaiknya memiliki pemahaman mendalam tentang menu yang 

disajikan, Pelatihan berkala mengenai berbagai jenis hidangan yang 

ditawarkan dan membuat tamu tertarik untuk mencobanya dengan 

memberikan rekomendasi yang sesuai. 

3. Cepat Tanggap 

Pramusaji sebaiknya dilatih untuk tanggap terhadap kebutuhan tamu dan 

segera memberikan respon atau bantuan yang dibutuhkan. Pramusaji juga 

sebaiknya diajarkan pentingnya kerjasama tim dalam memberikan 

pelayanan yang efektif. 
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