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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pulau Bali merupakan salah satu pulau kecil yang berada dikawasan
perairan Indonesia yang diduga sangat besar memberikan dampak bagi
dunia kepariwisataan di Indonesia. Daya tarik pulau Bali yang mampu
membedakannya dengan kawasan lain yang berada di Indonesia antara lain
adalah keindahan alam, budaya, serta beragam kuliner yang khas di pulau
Bali. Beragam dan lengkap pula jenis-jenis tempat wisata yang ada di pulau
Bali, mulai dari pantai, sawah-sawah, kawasan hutan dan danau, gunung
merapi, air terjun, serta kawasan wisata buatan seperti desa wisata juga
sudah dikenal dunia. Kesenian pun tak luput dari pandangan para
wisatawan yang berkunjung.

Sektor pariwisata mempunyai peranan penting dalam usaha
mencapai sasaran pembangunan serta pembinaan persatuan bangsa dan
negara. Sektor pariwisata berperan sebagai penghasil devisa serta
memperkenalkan budaya bangsa dan tanah air. Bagi masyarakat sendiri
sektor ini memberikan lapangan kerja dan bidang usaha yang cukup luas.
Begitupun sektor pariwisata yang merupakan salah satu unsur penunjang

dalam menjalin hubungan antar bangsa yang dilakukan melalui hubungan



timbal balik dari kegiatan angkutan dan telekomunikasi ke dan dari luar
negeri.

Selain itu sektor pariwisata juga memiliki peranan dan fungsi
strategis dalam pembangunan perekonomian di Indonesia. Perkembangan
industri pariwisata dewasa ini, telah meningkat secara signifikan baik dari
segi kuantitas maupun kualitas sektor industri pariwisata. Sektor industri
pariwisata antara lain para pelaku pariwisata, wisatawan, pemerintah. Bali
sebagai salah satu destinasi wisata nasional dan internasional telah
memberikan kontribusi ekonomi terhadap devisa negara. Perhelatan-
perhelatan dan pertemuan nasional dan internasional telah banyak
diselenggarakan di Bali. Industri pariwisata di Bali telah menjelma menjadi
ikon dunia baik dari sisi praktis dan akademis.

Industri pariwisata Bali yang terkenal sebagai industri pariwisata
massal (mass tourism) harus dapat berubah ke arah industri pariwisata
kualitas (quality tourism). Selain kepentingan wisata, bisnis, pendidikan
ataupun kesehatan perlu dijaga bahwa bali terkenal sebagai sebutan Pulau
Dewata yang memiliki rasa spiritual dan keunikan tersendiri bagi
penikmatnya. Menyadari akan hal itu, pemerintah daerah menyediakan
sarana dan prasarana penunjang pariwisata seperti tempat rekreasi, tempat
hiburan, dan sarana yang paling penting dan yang harus ada di daerah
pariwisata yaitu hotel. Hotel dan jenis akomodasi lainnya yang merupakan
salah satu komponen vital dalam industri pariwisata, merupakan sesuatu

yang mesti dipelihara dan dikembangkan.



Hotel adalah sebuah sarana yang berbentuk bangunan, atau
perusahaan yang menyediakan pelayanan dan sarana akomodasi, makanan
dan minuman, serta fasilitas lainnya yang dikelola secara komersial. Di
dalam sebuah hotel terdapat berbagai departemen yang saling berkaitan
dalam garis kerja sama antara satu sama yang lainnya yang bertujuan untuk
menunjang kinerja atau opersional demi kelancaran suatu pekerjaan.

Food and beverage service adalah departemen yang memberikan
jasa pelayanan dan penyajian makanan dan minuman yang dikelola secara
profesional dan bersifat komersial dengan tujuan untuk memberikan
kepuasan bagi pelanggan serta mendapatkan keuntungan secara
finansial. Departemen ini secara khusus terdapat di dalam industri
perhotelan. Food and beverage service sendiri memiliki tanggung jawab
dalam hal memenuhi kebutuhan pelayanan yang berkaitan dengan makanan
dan minuman kepada para tamu atau pelanggan.

Waiter merupakan seorang yang bertugas untuk melayani tamu
yang datang dan membantu dalam pemesanan menu serta mengantarkan
menu Yyang dipesan langsung ke atas meja. Selain itu seorang
waiter/waitress juga bertugas untuk ikut menjaga kebersihan tempat makan
dan meja tamu. Dengan mengambil F&B Service Department dalam
meningkatkan kualitas pelayanan dalam memberikan pelayanan sesuai
dengan standar SOP sebagai objek dan sekaligus meninjau proses
pelayanan dan hambatan dalam pelayanan breakfast, maka pada

kesempatan ini penulis mengadakan penelitian dengan judul” Pelayanan



A’la Carte Breakfast oleh Waiter di Hotel Komaneka At Rasa Sayang

Ubud”.

B. Rumusan Masalah
Beberapa pokok masalah yang dapat diuraikan dari latar belakang
masalah agar penulis dapat fokus terhadap penelitian adalah sebagai
berikut:
1. Bagaimana pelayanan a’la carte breakfast oleh waiter di hotel
Komaneka At Rasa Sayang Ubud?
2. Hambatan apa saja yang dialami oleh seorang waiter dalam pelayanan

a’la carte breakfast di hotel Komaneka At Rasa Sayang Ubud?

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka

tujuan dan kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut :

1. Tujuan Penulisan

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari

rumusan masalah yang telah diuraikan yaitu:

a. Menjelaskan bagaimana pelayanan a’la carte breakfast oleh waiter di
hotel Komaneka At Rasa Sayang Ubud.

b. Menjelaskan hambatan apa saja yang dialami oleh seorang waiter dalam

pelayanan a’la carte breakfast di hotel Komaneka at Rasa Sayang Ubud.



2. Kegunaan Penulisan Tugas Akhir
a. Bagi Mahasiswa

Sebagai salah satu syarat akademik yang ditempuh untuk
menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma IlIl pada jurusan
Pariwisata di Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar dan diharapkan
mahasiswa dapat menambah wawasan dan pengetahuan di bidang perhotelan
khususnya di bagian Food and Beverage Service.
b. Bagi Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar

Sebagai referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali Kampus
Gianyar yang nantinya diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk
menambah ilmu pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan
di bidang Food and Beverage Service.
c. Bagi Perusahaan

Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat
dalam meningkatkan mutu pelayanan kepada wisatawan yang akan

menginap di hotel Komaneka At Rasa Sayang Ubud.

D. Metode Penulisan Tugas Akhir
1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data
Sub-bab ini berisikan penjelasan mengenai metode pengumpulan

data baik itu metode wawancara, observasi maupun kepustakaan.



a. Metode Observasi

Teknik pertama ini adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan
secara langsung. Untuk melakukan observasi seorang peneliti diharuskan
untuk melakukan pengamatan di tempat terhadap objek penelitian untuk
diamati menggunakan panca indra yang kemudian dikumpulkan dalam
catatan atau alat rekam. Observasi terbagi menjadi tiga yaitu observasi
partisipatif, observasi terus terang atau tersamar dan observasi tak
berstruktur.
b. Metode Wawancara

Secara konsep terdapat kesamaan antara kuesioner dengan interview
yang membedakan adalah waktu terjadinya proses pertukaran. Interview
dilakukan secara langsung berbentuk tanya jawab atau wawancara. Dalam
teknik wawancara interview narasumber berperan sebagai informan yang
berperan sebagai sumber informasi.
c. Studi Kepustakaan

Studi kepustakaan adalah kegiatan untuk menghimpun informasi
yang relevan dengan topik atau masalah yang menjadi objek penelitian atau
topik cerita yang diusung ke dalam karya tulis non ilmiah.
2. Metode dan Teknik Analisis Data

Teknik analisis yang digunakan untuk menganalisis data dalam
penulisan tugas ini adalah penelitian deskriptif dengan data kualitatif.
Penelitian ini hanya membuat suatu deskripsi, gambaran, dan lukisan tentang

suatu keadaan atau peristiwa sebagaimana mestinya. Peneliti menggunakan



metode gambaran yang jelas tentang objek yang diteliti dan permasalahan
yang dibahas.
3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Penyajian hasil analisis data yang dilakukan dengan dua cara, yaitu
formal dan informal. Penyajian analisis data secara formal disajikan dalam
bentuk tabel, sedangkan penyajian hasil analisis data secara informal
dilakukan dengan penjelasan-penjelasan atau dalam bentuk naratif. Penguiji

menggunakan kedua cara tersebut baik formal maupun informal.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Dalam pembahasan mengenai pelayanan a’la carte oleh waiter dalam
melayani breakfast pada Madu Manis Restaurant di hotel Komaneka At Rasa
Sayang Ubud, maka dapat disimpulkan:
1. Pelayanan a’la carte oleh waiter/pramusaji dalam melayani breakfast di hotel

Komaneka At Rasa Sayang Ubud.

a. Tahap Persiapan

Tahap persiapan awal yang harus dilakukan oleh waiter/pramusaji yaitu
melakukan persiapan diri seperti absensi, memakai uniform dengan lengkap, bersih
dan rapi, menjaga kebersihan dan kerapian diri sampai lingkungan kerja/outlet.
b. Tahap Pelaksanaan

Pada tahap pelaksanaan ini dimulai dari welcoming guest, escorting guest
to the table, seating the guest, taking order coffee or tea, serving coffee or tea,
taking order for juice, appetizer, main course and dessert, clearing up, crumbing
down dan jangan lupa untuk say thankyou for the guest.
c. Tahap Penutupan

Tahap penutupan restaurant oleh waiter adalah mengambil/take out semua
persiapan seperti, salt and pepper, cutleries, placemate dan sugar holder yang ada

di atas meja dan di bawa ke back area serta melakukan set-up untuk lunch time.



2. Hambatan-hambatan yang dihadapi dalam Pelayanan A4 ’la Carte Breakfast oleh
Waiter di Hotel Komaneka At Rasa Sayang Ubud.
a. Kurangnya pemahaman terhadap bahasa asing (selain bahasa inggris)
Komunikasi yang kurang baik ini biasanya terjadi pada saat melayani tamu
China dan Korea karena kebanyakan dari mereka tidak bisa berbahasa inggris dan
dapat menghambat berlangsungnya pelayanan saat operasional berjalan.
b. Jumlah alat-alat yang kurang memadai
Jumlah alat-alat yang kurang memadai seperti sedikitnya teaspoons, teapot,
plunger coffee membuat sedikit terhambat berjalannya operasional pelayanan

kepada tamu.

B. Saran
Adapun saran-saran yang diberikan oleh penulis untuk mengatasi hambatan
yang sering terjadi pada Madu Manis Restaurant di hotel Komaneka At Rasa

Sayang Ubud yaitu:

1. Untuk menghindari kesalahpahaman antara tamu dengan waiter, penulis
menyarankan karyawan untuk wajib belajar bahasa asing selain bahasa inggris
secara pribadi melalui google translate.

2. Untuk kurangnya jumlah alat-alat yang kurang memadai, penulis menyarankan
meminjam alat-alat tersebut ke properti lain demi lancarnya pelayanan

operasional saat breakfast.
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