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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 Pariwisata bisa dikatakan sebagai salah satu peran penting bagi seluruh 

dunia dalam membangun perekonomian negara, tidak hanya itu saja melainkan juga 

dapat meningkatkan devisa negara, menciptakan lapangan kerja, merangsang 

pertumbuhan ekonomi di dunia dan dapat mendorong sebuah negara untuk 

mengembangkan sektor pariwisata. Dengan adanya sektor pariwisata ini, beberapa 

negara khususnya Indonesia menjadikan pariwisata sebagai sektor yang mampu 

membuka lapangan pekerjaan dan juga sebagai andil besar untuk dapat 

meningkatkan pendapatan devisa negara. 

 Dengan perkembangan pesat pada sektor pariwisata ini mampu menjadikan 

Indonesia sebagai negara yang memiliki destinasi wisata yang mampu berfungsi 

sebagai tempat berlibur ataupun berfungsi sebagai tempat pertemuan – pertemuan 

penting bagi para petinggi dunia. Melihat perkembangan tersebut tentunya 

beberapa daerah yang berada di Indonesia khususnya Bali ikut berkontribusi untuk 

membangun sektor tersebut menjadi sektor yang berpengaruh terhadap segala 

aspek. Berbicara tentang pariwisata di kawasan Bali, bisa dikatakan bahwa Bali 

salah satu daerah yang memiliki daya tarik wisatawan terbesar di Indonesia, dengan 

keanekaragaman adat dan tradisi, keindahan alam dan budayanya mampu 

memperkuat sektor pariwisata ini menjadi lebih baik, untuk menunjang hal tersebut 
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maka diperlukan sebuah akomodasi yang mampu menampung dan memberikan 

pelayanan terhadap keberlangsungan pariwisata di Bali. 

 Akomodasi merupakan salah satu sarana yang disediakan untuk 

memberikan suatu pelayanan bagi para tamu yang berkunjung ke suatu tempat baik 

itu berupa kamar, makanan dan minuman serta fasilitas pendukung lainnya. Dengan 

adanya akomodasi ini mampu mengembangkan bangunan – bangunan berupa hotel 

yang berfungsi sebagai tempat bagi para pendatang untuk beristirahat ataupun 

untuk mendapatkan fasilitas makanan dan minuman, di Bali begitu banyak sebuah 

bangunan hotel yang bisa ditemui, salah satu hotel yang akan penulis bahas adalah 

Movenpick Resort & Spa Jimbaran. 

 Movenpick Resort & Spa Jimbaran merupakan salah satu hotel bintang 5 

yang memiliki kualitas pelayanan yang baik bagi para tamu, itu disebabkan oleh 

nuansa hotel yang memiliki kriteria ramah bagi keluarga dan juga bagi anak – anak. 

Namun selain itu ada beberapa hal lain yang juga mampu memberikan kualitas 

kenyamanan tamu saat datang di hotel ini, hal tersebut yaitu pelayanan dari para 

karyawan terhadap tamu sangat begitu ramah sehingga tamu yang datang 

merasakan kenyamanan dan keamanan mereka selama berada di tempat ini. 

Movenpick memiliki beberapa departemen yang membantu jalannya operasional 

hotel, salah satunya yaitu departemen Food & Beverage Service. 

 Food & Beverage Service merupakan salah satu departemen yang memiliki 

tanggung jawab dalam memberikan pelayanan makanan dan minuman terhadap 

tamu, selain itu juga memiliki tanggung jawab atas transaksi pembayaran tamu, di 

bagian ini terdapat beberapa outlet yang menyajikan makanan dan minuman 
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diantaranya yaitu ; Anarasa Restaurant, Katha Lounge, Jejala dan Movenpick café. 

Diantara outlet tersebut, Anarasa Restaurant merupakan tempat utama bagi para 

tamu untuk mendapatkan makanan dan minuman yang lebih integral, selain itu 

restoran ini juga memiliki Bar tersendiri yang dimana para tamu bisa memesan 

berbagai minuman langsung ke Bar, selain itu bagi tamu yang bergabung melalui 

sebuah agen perjalanan bernama Luxury Escape ( LE ) mendapatkan benefit  berupa 

beberapa voucher khususnya minuman. Voucher minuman yang diberikan terdapat 

beberapa jenis diantaranya adalah beer bucket voucher, cocktail voucher  dan all 

drink voucher. Ketiga jenis voucher tersebut tentunya memiliki syarat dan 

ketentuan untuk melakukan proses penukaran voucher dan dari ketiga jenis itu 

terdapat salah satu voucher  yang menarik dalam segi pelayanan dan penjualannya, 

serta juga sering diberikan oleh para tamu untuk mendapatkan minuman, salah 

satunya adalah cocktail voucher. 

 Voucher ini merupakan selembar kertas berupa kartu yang didalamnya 

berisi panduan dan aturan. Dalam voucher ini diterangkan bahwa bagi para tamu 

yang memilikinya dapat menukarkan kupon tersebut dengan dua jenis  minuman 

cocktail yang sudah diperuntukan untuk voucher tersebut, serta yang menjadikan 

voucher ini lebih menarik adalah cocktail voucher tersebut bisa ditukarkan menjadi 

mocktail, dengan sistem ini menjadikan suatu kelebihan yang dimiliki oleh cocktail 

voucher itu dibandingkan dengan voucher lainnya. Dilihat dari operasional 

pelayanan nya sistem seperti itu mampu memberikan pilihan bagi para tamu, 

sehingga para tamu dapat memilih dan menikmati minuman sesuai dengan 

keinginan mereka, oleh karena itu cocktail voucher sangat sering dijumpai ketika 
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lunch time atau pada saat dinner.  Berdasarkan latar belakang di atas penulis tertarik 

untuk mendalami proses voucher tersebut lebih detail mengenai cocktail voucher 

dengan mengangkat judul “  Pelayanan cocktail voucher oleh waiter pada Anarasa 

Restaurant di Movenpick Resort & Spa Jimbaran “ 

 

B. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan uraian latar belakang yang telah penulis uraikan di atas maka 

terdapat beberapa rumusan masalah yang di dapat yaitu : 

1. Bagaimanakah  pelayanan cocktail voucher  oleh waiter pada Anarasa 

Restaurant di Movenpick Resort & Spa ?  

2. Apa sajakah  hambatan yang ditemui oleh waiter selama memberikan 

pelayanan cocktail voucher pada Anarasa Restaurant di Movenpick Resort & 

Spa  dan bagaimana solusi mengatasinya? 

 

C. Tujuan Dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir 

 Berdasarkan uraian rumusan masalah di atas makan tujuan dan kegunaan 

penulisan tugas akhir ini yaitu : 

1. Tujuan Penulisan 

 Tujuan penulisan ini digunakan untuk menjawab pertanyaan dari rumusan 

masalah di atas, diantaranya yaitu : 

a. Untuk mengetahui pelayanan cocktail voucher oleh waiter terhadap tamu pada 

Anarasa Restaurant. 
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b. Untuk mengetahui hambatan – hambatan yang terjadi oleh waiter selama 

memberikan pelayanan cocktail voucher pada Anarasa Restaurant. 

2. Kegunaan Penulisan 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat yang harus ditempuh untuk dapat menyelesaikan 

Program Studi Diploma III Perhotelan di Politeknik Negeri Bali. 

2) Untuk meningkatkan kemampuan, wawasan dan pengetahuan mahasiswa 

mengenai prosedur pelayanan voucher secara luas dan menyeluruh. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Sebagai sumber referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang 

nantinya diharapkan penulisan ini bisa digunakan untuk menambah ilmu, 

wawasan serta pengetahuan yang nantinya dapat diterapkan dan 

diimplementasikan tata cara pelayanan yang mengenai Food & Beverage 

Service Department . 

2) Sebagai sumber referensi bagi Mahasiswa dalam pembuatan Tugas Akhir 

dan sebagai salah satu referensi bagi Dosen dalam pembuatan buku ajar 

mengenai pelayanan voucher. 

c. Bagi perusahaan 

Sebagai referensi untuk meningkatkan kualitas pelayanan voucher agar lebih 

tertata dengan baik kedepannya, sehingga mampu memberikan hasil yang 

terbaik. 
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D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

 Metode penulisan tugas akhir yang digunakan dalam penulisan tugas akhir 

ini yaitu : 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

a. Metode Observasi 

Teknik pengumpulan data yang dilakukan melalui suatu pengamatan, dengan 

disertai pencatatan-pencatatan terhadap pelayanan cocktail voucher. 

b. Metode Wawancara  

Teknik pengumpulan data dengan maksud untuk mendapatkan informasi dari 

responden. Metode ini digunakan untuk melakukan penelitian oleh waiter 

dalam memberikan pelayanan cocktail voucher dengan cara menanyakan jenis 

minuman apa saja yang bisa didapatkan pada menu cocktail voucher ini. 

c. Studi Kepustakaan 

Teknik pengumpulan data dengan mencari sumber – sumber referensi dari 

buku atau sejenisnya yang nantinya akan dijadikan sebuah hasil dari penelitian 

ini. 

d. Metode Dokumentasi 

Teknik pengumpulan data dengan cara mengambil objek gambar pelayanan 

cocktail voucher dari pemesanan, LE voucher guest, pembuatan orderan, 

captain order serta bill. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Metode yang digunakan dalam penulisan ini menggunakan metode deskriptif 

kualitatif, yaitu menggambarkan hasil data saat melakukan penelitian dan 
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Teknik yang digunakan dalam penulisan ini yaitu teknik wawancara dan 

observasi. 

3. Metode Dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Metode penyajian hasil analisis yang digunakan yaitu dengan menampilkan 

atau menyajikan hasil data sesuai dengan proses penelitian pelayanan cocktail 

voucher pada Anarasa Restaurant oleh waiter. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

 Dalam penyusunan tugas akhir ini penulis banyak menemukan ilmu dan 

wawasan baru yang di dapat selama penyusunan baik dari segi materi serta dari segi 

pengamatan. Berdasarkan uraian pada Bab IV, dapat disimpulkan oleh penulis 

sebagai berikut :  

1. Penanganan cocktail voucher pada Anarasa Restaurant terdapat tiga tahapan 

yang perlu dilakukan yaitu sebagai berikut : 

a. Tahap persiapan, dalam tahap persiapan ini terdapat 2 pembagian yaitu : tahap 

persiapan diri dan tahap persiapan alat. Pada tahap persiapan diri seorang 

waiter wajib melakukan absensi dan pengecekan suhu tubuh sebelum 

memasuki area bekerja, setelah itu waiter juga wajib untuk menggunakan 

seragam yang sudah ditentukan oleh pihak hotel atau perusahaan. Sedangkan 

pada tahap persiapan alat seorang waiter mempersiapkan alat yang akan 

digunakan untuk pelayanan cocktail voucher seperti : adjusment cutleries, 

straw, cocktail napkin, tray dan persiapan outlet. 

b. Tahap pelaksanaan, pada tahap pelaksanaan ini seorang waiter melakukan 

pelayanan dari awal kedatangan tamu hingga tamu pergi dari restoran dengan 

menggunakan standar opersional prosedur yang sudah diterapkan oleh pihak 

hotel. 
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c. Tahap penutup, pada tahap ini merupakan tahap closing dalam sebuah restoran, 

dalam pelayanan cocktail voucher, seorang waiter membersihkan seluruh gelas 

kotor dan membantu seorang bartender untuk membersihkan area bar restoran 

untuk dipersiapkan pada saar breakfast time. 

2. Hambatan – Hambatan Pelayanan Cocktail Voucher 

a. Ketidakpuasan tamu terhadap rasa minuman, solusinya memberikan 

complimentary berupa snack ( cookies dan mix nuts ) dengan memberikan 

penjelasan mengenai cocktail voucher. 

b. Keterlambatan pengiriman minuman dikarenakan bahan yang habis terutama 

pada high season, solusinya adalah meminjam bahan yang telah habis ke outlet 

yang lain dengan mencatat jumlah dan jenis bahan serta membuat ivnetory 

control sheet untuk bahan minuman. 

 

B. Saran  

 Berdasarkan pada kesimpulan di atas berkaitan dengan pelayanan cocktail 

voucher pada Anarasa Restaurant, penulis ingin memberikan saran untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan cocktail voucher oleh waiter pada Anarasa 

Restaurant sebagai berikut : 

1 .Penulis menyarankan untuk melakukan inventory terhadap minuman secara 

berkala guna mengantisipasi kehabisan bahan minuman terutama pada high season, 

sehingga nantinya mampu memberikan pelayanan yang lebih baik. 
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2. Mengadakan briefing rutin untuk mengantisipasi terjadinya complaint dari para 

tamu serta mengantisipasi terjadinya kejadian yang tidak diinginkan selama 

opersional kerja berlangsung. 

. 
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