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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang 

Bali merupakan salah satu pulau di Indonesia yang banyak diminati oleh 

wisatawan domestik maupun internasional untuk datang berlibur. Bali dikenal 

dengan banyak potensi wisata yang dimilikinya seperti potensi wisata alam, 

budaya dan  kuliner yang menjadikan salah satu keunggulan Bali menjadi daerah 

tujuan wisata. Bali juga dikenal dengan keramah-tamahan masyarakatnya serta 

memiliki adat–istiadat yang beraneka ragam yang menjadikan Bali memiliki daya 

tariknya sendiri bagi wisatawan yang ingin berlibur. Seiring dengan mulai 

berkembangnya sektor pariwisata di Bali, tentunya mulai banyak dibangun 

berbagai jenis usaha akomodasi untuk menunjang kegiatan sektor wisata, salah  

satunya  ialah  hotel. 

Hotel adalah suatu bangunan akomodasi yang dikelola secara komersial 

yang memberikan fasilitas penginapan untuk umum dengan fasilitas pelayanan 

seperti pelayanan makanan dan minuman, pelayanan kamar, pelayanan barang 

bawaan, pencucian serta dapat menikmati hiasan-hiasan yang ada di dalamnya 

Sugiarto dalam (Oka dan Winia, 2017). Dengan berkembangnya destinasi 

pariwisata di Bali, banyak hotel yang mulai berdiri dan tersebar di tiap-tiap 

kabupaten salah satunya terletak di kota Denpasar, khususnya di daerah 

Sanur.Sanur merupakan salah satu tujuan wisata yang diminati oleh wisatawan 
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yang terkenal dengan memiliki pantainya yang indah dengan didukung memiliki 

banyak akomodasi disekitarnya. 

 Hyatt Regency Bali merupakan salah hotel bintang 5 yang berlokasi di Jl. 

Danau Tamblingan No. 89, Sanur, Denpasar Selatan, Kota Denpasar, Bali.  Hyatt 

Regency Bali adalah suatu usaha yang terdiri dari beberapa departemen di 

dalamnya, dimana setiap departemen memiliki hubungan yang saling 

membutuhkan dan saling bekerjasama dalam memberikan pelayanan yang 

memuaskan kepada tamu seperti: Front Office Department, Housekeeping 

Department, Engineering Department dan Food & Beverage Departement. Food 

& Beverage Departement di Hyatt Regency Bali membawahi beberapa sub bagian 

yaitu Food & Beverage Product dan Food & Beverage Service, kedua bagian ini 

memiliki hubungan keterkaitan yang erat dan sangat berpengaruh untuk mencapai 

kepuasan tamu. 

Food & Beverage Service Departement adalah bagian yang mempunyai 

tugas pokok untuk menyiapkan dan menyajikan makanan dan minuman kepada 

tamu baik di hotel maupun di luar hotel (Mertayasa, 2016) departemen ini akan 

langsung berhadapan dengan tamu, salah satunya ialah restoran. Restoran 

merupakan faktor yang memiliki peranan yang relatif besar dalam mendukung 

keberhasilan suatu hotel, sehingga harus benar-benar dikelola secara professional 

terutama dalam hal sumber daya manusia (human resources). Sumber daya 

manusia di suatu restoran harus memiliki kapasitas dan kemampuan yang 

professional dalam menjalankan pekerjaannya agar dapat memberikan pelayanan 

yang terbaik kepada tamu. Salah satu restoran yang dimiliki hotel ini bernama 
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restoran Omang-Omang yang menyajikan masakan Asian dan Western yang 

melayani breakfast, lunch dan dinner. 

Selama berjalannya kegiatan operasional restoran tentunya didukung oleh 

karyawan, salah satu karyawan yang memiliki kontribusi dalam operasional 

restoran adalah pramusaji. Pramusaji adalah karyawan restoran hotel yang 

mempunyai tugas dan tanggung jawab melayani kebutuhan makanan dan 

minuman bagi para pelanggan hotel secara professional Soekresno dan Pendit 

dalam (Oka dan Winia, 2017). Pramusaji diangap sebagai ujung tombak usaha 

food and beverage yang sangat berperan dalam menentukan berhasilnya 

operasional restoran, sehingga pramusaji dituntut mempunyai kualifikasi sebagai 

pramusaji yang professional seperti: penampilan, sikap, pengetahuan dan 

keterampilan, dimana salah satu kualifikasi yang harus dikuasai ialah 

keterampilan sequence of  service. Sequence of service merupakan tahapan dalam 

memberikan pelayanan dari tamu datang ke restoran sampai tamu meninggalkan 

restoran, sehingga pentingnya pelayanan yang diberikan oleh pramusaji dalam 

melakukan penanganan sequence of service kepada tamu sangat menentukan 

keberhasilan service di restoran Omang-Omang. 

Berdasarkan pengamatan yang dilakukan selama 6 bulan melaksanakan 

praktik kerja lapangan, ditemukan fakta bahwa penanganan sequence of service di 

restoran Omang-Omang sudah cukup dipahami. Namun disisi lain, berdasarkan 

fakta dilapangan saat suasana restoran sedang ramai di temukan ada beberapa 

pramusaji yang kurang memahami pentingnya penanganan sequence of service, 

sehingga tanpa sadar hal tersebut dapat menurunkan kualitas service yang 
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dilakukan oleh pramusaji, khususnya pada bagian terpenting dalam penanganan 

taking order yang tentunya mempengaruhi tahapan selanjutnya yang terdapat pada 

penanganan sequence of service, dimana akan berdampak pada berjalan 

lambatnya operasional restoran yang mengakibatkan pramusaji akan terlihat tidak 

professional dalam menjalankan tugasnya. Hal ini harus ditanggulangi agar tidak 

mempengaruhi kualitas service yang diberikan oleh pramusaji di restoran  

Omang-Omang. 

Oleh karena itu berdasarkan fakta yang ditemukan di lapangan, tugas akhir 

yang disusun mengambil judul mengenai “Penanganan Sequence Of Service Oleh 

Pramusaji Dalam Meningkatkan Service Di Restoran Omang-Omang Hyatt 

Regency Bali”.  

 

B. Rumusan  Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka yang menjadi rumusan   

masalah  yang  akan  dibahas  dalam  laporan  tugas akhir adalah  sebagai  berikut: 

1. Bagaimana tahapan penanganan sequence of service dalam melayani 

tamu di  restoran Omang-Omang Hyatt Regency Bali? 

2. Apa saja hambatan yang dihadapi oleh pramusaji dalam melakukan 

penanganan sequence of service di restoran Omang-Omang Hyatt 

Regency Bali dan cara mengatasinya? 

 

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: 
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1. Tujuan  Penulisan 

Tujuan dari penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari 

rumusan  masalah  yang  telah diuraikan, yaitu: 

a. Untuk mengetahui tahapan penanganan sequence of service oleh 

pramusaji dalam melayani tamu di restoran Omang-Omang Hyatt 

Regency Bali. 

b. Mendeskripsikan hambatan yang dihadapi oleh pramusaji dalam 

melakukan penanganan sequence of service di restoran Omang-Omang  

Hyatt Regency Bali serta cara mengatasinya. 

2. Kegunaan Penulisan 

  Kegunaan  penulisan tugas akhir ini antara lain: 

a. Bagi  Mahasiswa 

1.)  Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Program Studi Perhotelan Pendidikan Diploma III 

Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar dan 

diharapkan mahasiswa dapat menambah pengetahuan, wawasan dan 

kemampuan dalam  bidang  Food & Beverage Service. 

2.)  Mengetahaui secara detail mengenai penanganan sequence of service 

oleh  pramusaji di restoran Omang-Omang Hyatt Regency Bali . 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar 

1.)  Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali Kampus 

Gianyar yang nantinya diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 
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untuk menambah ilmu pengetahuan pembaca yang ingin menambah 

pengetahuan dalam bidang Food & Beverage Service. 

2.) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide 

melalui penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi 

mahasiwa maupun dosen pengajar dalam penyusunan tugas akhir 

atau buku ajar tentang  penanganan sequence of  service. 

c. Bagi Perusahaan 

1.) Sebagai bahan masukan bagi pihak hotel yang bermanfaat mengenai 

penanganan sequence of service oleh pramusaji dalam meningkatkan 

service di  restoran Omang-Omang Hyatt Regency Bali. 

2.) Pramusaji dapat mengambil langkah yang tepat saat menemukan 

hambatan yang berkaitan dengan penanganan sequence of service. 

  

D.  Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan 

Adapun metode pengumpulan data yang digunakan adalah: 

a. Metode Observasi 

Observasi adalah teknik pengumpulan data yang mempunyai ciri yang 

spesifik bila dibandingkan dengan teknik yang lain (Sugiyono, 2015). Metode 

observasi dilakukan secara langsung dengan mengamati hal-hal yang berkaitan 

dengan penanganan sequence of service di restoran Omang-Omang. 

b. Metode Wawancara (Interview) 

Wawancara adalah cara pengumpulan data pada penelitian dengan 

melakukan tanya jawab dengan subyek yang berkontribusi secara langsung 
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dengan objek yang digunakan sebagai penelitian (Tersiana, 2018). Wawancara 

dilakukan dengan cara bertanya secara langsung kepada pramusaji di restoran, 

khusunya mengenai penanganan sequence of service di restoran Omang-Omang, 

sehingga didaptkan sebuah kesimpulkan atau makna dalam topik  tertentu. 

c. Studi Kepustakaan 

Studi  kepustakaan adalah teknik pengumpulan data dengan mengadakan 

studi penelaah terhadap buku-buku, literatur-literatur, catatan-catatan, dan 

laporan-laporan yang ada hubungannya dengan masalah yang dipecahkan 

(Nazir,2013). Dalam pencarian teori, informasi yang dikumpulkan berkaitan 

dengan permasalahan yang akan diteliti yang berkaitan mengenai Food & 

Beverage Service, khusunya pada penanganan  sequence of service.. 

d. Dokumentasi 

Dokumentasi adalah teknik pengumpulan data yang ditujukan untuk 

memperoleh data langsung dari tempat penelitian, meliputi buku-buku, 

dokumenter, gambar, dan data penelitian yang relevan (Sudaryono, 2018). Metode 

ini digunakan untuk memperoleh data yang berwujud arsip, gambar, maupun 

dokumen yang berkaitan mengenai penanganan  sequence of service. 

 2.  Metode dan Teknik Analisis Data 

 Metode analisis data yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini  

ialah metode kualitatif. Metode kualitatif ialah suatu penelitian yang digunakan 

untuk meneliti objek yang alamiah dimana peneliti sebagai instrumen kunci 

(Sugiyono, 2019). Metode kualitatif bertujuan untuk membuat deskripsi, 

gambaran secara faktual serta akurat mengenai fenomena yang diteliti dan semua 
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data kualitatif diperoleh dengan berbagai macam pengumpulan data yang telah 

dilakukan di  restoran Omang-Omang. 

 3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Metode dan teknik penyajian hasil analisis data yang digunakan ialah metode 

penyajian informal. Metode informal adalah metode penyajian hasil analisis data 

yang bersifat deskriptif (Bougie, 2016). Hasil analisis dideskripsikan dengan data-

data yang didapat dengan memaparkannya menggunakan uraian kata-kata mengenai 

bidang Food and Beverage Service, khusunya mengenai penanganan sequence of 

service oleh pramusaji dalam meningkatkan service di restoran Omang-Omang 

Hyatt Regency Bali. 
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BAB V 

                                                PENUTUP 

 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan pembahasan tugas akhir mengenai “Penanganan Sequence Of 

Service oleh Pramusaji dalam Meningkatkan Service di Restoran Omang-Omang 

Hyatt Regency Bali”, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

 1. Penanganan Sequence Of Service di Restoran Omang-Omang dapat 

dibagi menjadi tiga tahapan yaitu: 

a. Tahap Persiapan 

Tahap persiapan pramusaji dimulai dari mempersiapan diri (grooming) dan 

tahap persiapan operasional restoran dari menyiapkan perlengkapan dan peralatan 

sebelum restoran dibuka. 

b. Tahap Pelaksanaan  

Tahap pelaksanaan penanganan sequence of service di restoran Omang-

Omang dimulai  dari tamu datang di restoran  sampai tamu meninggalkan restoran. 

c. Tahap Akhir  

Tahap akhir yang dilakukan saat restoran sudah tutup dan tamu semua tamu 

sudah selesai menikmati makanan dan minumannya, ialah: clear up, polishing 

hingga merapikan semua peralatan dan perlengkapan kerja. 

2. Hambatan-hambatan dan cara mengatasi hambatan yang dihadapi oleh 

pramusaji dalam melakuan penanganan sequence of service: 
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a. Kurangnya pemahaman mengenai penanganan taking order, cara 

mengatasinya adalah pramusaji harus selalu mengingat standar tahapan taking 

order yang berlaku di restoran Omang-Omang. 

b. Kurangnya sumber daya manusia, cara mengatasinya adalah pihak 

manajemen menambah jumlah trainee maupun daily worker di restoran Omang-

Omang sehingga dapat menumbah jumlah pramusaji. 

c. Kurangnya kelengkapan peralatan, cara mengatasinya adalah menambah  

stok jumlah cutlery dan selalu melakukan inventory tiap bulannya agar 

mengetahui jumblah total cutlery. 

d. Kurangnya ketelitian dalam proses pembayaran room charge, cara 

mengatasinya adalah pramusaji selalu melakukan double check mengenai 

informasi kamar tamu di sistem sebelum print tagihan tamu. 

e. Kurang pemahan penggunaan micros, cara mengatasinya pihak 

manajemen melakukan praktek secara langsung cara penggunaan micros. 

B. Saran 

 Ada beberapa saran yang dapat diberikan ialah:  

1. Pramusaji sebaiknya meningkatkan skill serta pengetahuannya dalam 

memberikan pelayanan kepada tamu, dan selalu memiliki inisiatif untuk mau 

belajar mengenai hal-hal yang baru terkait dengan sequence of service. 

2. Manajemen sebaiknya memberikan pelatihan terhadap staff, trainee, dan 

daily worker mengenai SOP penanganan sequence of service  untuk meningkatkan 

keterampilan serta kemampuan pramusaji dalam melakukan tahapan penanganan 

sequence of service  agar dapat meningkatkan service di Restoran Omang-Omang.
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