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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Bali adalah salah satu pulau yang dikenal sebagai sebutan pulau dewata
memiliki destinasi wisata yang banyak diminati oleh para wisatawan domestik
maupun mancanegara. Hal ini bertujan untuk berlibur atau menikmati keindahan
alam, budaya dan tradisi yang masih dilestarikan sampai sekarang. Para wisatawan
tidak hanyan bertujuan untuk berlibur saja tetapi juga sebagai tempat untuk
melakukan bisnis maupun meeting. Oleh karena itu maka di sediakan fasilitas -
fasilitas yan mendukung seperti jasa penginapaan salah satunya adalah akomodasi.
Akomodasi merupakan wahanan untuk menyediakan pelayanan jasa penginapan
serta jasa makanan dan minuman salah satunya adalah seperti hotel.

Hotel merupakan salah satu jenis akomodasi yang mempergunkan sebagian
atau seluruh bagunan untuk menyediakan jasa penginapan, pelayan makanan dan
minuman serta jasa-jasa lainnya bagi umum dan yang dikelola secara komersial,
serta berfungsi sebagai tempat atau sarana akomodasi utuk memenuhi kebutuhan
tamu atau wisatawan. Selain itu di bali memilki beberapa hotel berbintang dari
hotel bintangl sampai dengan hotel bintang 5 dengan fasilitas yang lengkap serta
kualitas pelayanan standar hotel yang berbeda-beda.

Movenpick Resort & Spa Jimbara, Bali merupakan salah satu hotel bintang 5
yang berada di bali, yang berlokasi di jl.wanagiri no 1 jimbaran,kc kuta selatan,

hotel ini menyediakan jasa penginapan makanan dan minuman bagi wisatawan



yang berlibur atau menginap di hotel, Movenpick Resort Spa Jimbaran Bali
menawarkan fasilitas kamar yang berjumlah 297 dengan beberapa kamar yang
memiliki view pantai dan swimming pool, serta memilki tempat untuk bermain
anak-anak yang disebut dengan Meera kids club tidak hanya itu saja Movenpcik
Resort Spa Jimbaran Bali menyediakan fasilitas makanan dan minuman yang
memiliki 5 outlet restoran yaitu anarasa restoran, katha looby lounge, Movenpick
café, jejala pool bar, room dainig service. Dengan adanya pelayanan yang
diberikan maka untuk menunjang kelancaran oprasional dalam memberikan
pelayanan yang terbaik bagi wisatawan ataupun tamu; adapun beberapa
department- department untuk kelancaran oprasional seperti Front Office
Department, House Keeping Departement, Food & Beverage Departement,
Marketing & Sales Departement, Accounting Departement, Human Resources
department, Enginering department, dan Security department. Salah satu
department yang bertangung jawab atas kebutuhan pelayanan makanan dan
minuman dan kebutuhan lainya yaitu food & beverage Departement.

Food & Beverage departement merupakan bagian dari hotel yang mengurus
serta bertanggung jawab atas kebutuhan pelayanan makanan dan minuman untuk
keperluan tamu hotel baik di kamar, restoran ataupun untuk para karyawan. Di
Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali memiliki 5 outlet restoran yaitu anarasa
restoran, katha looby lounge, movenpick café, jejala pool bar, room dainig service.
Outlet restoran utama yang menyediakan breakfast, lunch dinner yaitu anarasa

restoran sementara empat outlet lainya seperti katha looby lounge, movenpick café,



jejala pool bar, hanya menyediakan lunch. Untuk dining room menyediakan
Balines, Asian dan Western food dan dibuka selam 24 jam.

Anarasa Restoran merupakan restoran utama di Movenpick Resort & Spa
Jimbaran Bali, yang menyediakan pelayanan makanan dan minuman, untuk
breakfast di buka dari pukul 07:00 — 11:00, lunch di buka dari pukul 12:00 — 16:00,
dinner dibuka dari pukul 18:00 — 23:00. Anarasa restoran memiliki kafasistas
tempat duduk dengan jumlah 311 dan memiliki 20 tempat duduk khusunya bagi
anak-anak dengan dilengkapi fasilitas tv, di setiap hotel ataupun restoran memiliki
standar yang berbeda-beda. Anarasa restoran memiliki standar oprasional dalam
melayani tamu breakfast, lunch, dinner. Khususnya dalam melayani tamu a ’la carte
menu para staff harus menerapkan Standard Operational Procedure (yang
selanjutnya disebut SOP)

SOP merupakan suatu pedoman untuk melakanakan tugas dengan prosedur
yang sudah ditetapkan di suatu Restoran, untuk meminimalisir terjadinya tamu
complaint maka dari itu untuk menciptakan karyawan atau staf melaksanakan tugas
dan tanggung jawab dengan baik dalam melayani tamu yang datang ke restoran
adapun SOP yang diterapka yaitu 32PLTGS tahapan pertama 3 Dering untuk
mengakat telepon, 2 kali menyebutkan nama tamu disertai menayakan no kamar,
Personalized melayani tamu dengan kesunguhan dan ramah, Loxury Word
mengunakan bahasa yang sopan dan ramah kepada tamu, Time Limit batas waktu
yang diperlukan untuk menyelesaikan pekerjaan dan jika melebihi agar
memberitahukan tamu yang bersangkutan, Groming penampilan atau kerapian dati

ujung rambut sampai ujung kaki, Self intodoction memperkenalkan diri kepada



tamu. Hal inilah yang mendasari penulis sangat tertarik untuk membahas judul ini
yang berjudul “Penerapan Standard Operational Procedure Dalam Pelayanan Menu
A’la carte Oleh Pramusaji Di Anarasa Restoran Movenpick Resort & Spa Jimbaran
Bali”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka adapun masalah dalam peneliti
Penerapan Standard Operational Procedure Dalam Pelayanan Menu A’la carte Oleh
Pramusaji Di Anarasa Restoran Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali.

1. Bagaimana cara penerapan Standard Operational Procedure dalam Pelayanan
Menu A’la carte Oleh Pramusaji di Anarasa Restoran Movenpick Resort & Spa
Jimbaran Bali?

2. Apa saja kendala-kendala yang dihadapi dalam Penerapan Standard
Operational Procedure dalam Pelayanan Menu A’la carte Oleh Pramusaji di

Anarasa Restoran Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali?

C. Tujuan dan kegunaan Penulian Tugas akhir

Adapun tujuan dan kegunaan dalam penulisan proposal ini adalah sebagai
berikut:
1. Tujuan Penulisan
a. Penulisan tugas akhir ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana cara Penerapan
Standard Operational Procedure Dalam Pelayanan Menu A’la carte Oleh

Pramusaji Di Anarasa Restoran Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali.



b. Untuk Mengetahui apa saja kendala-kendala yang dihadapi dalam Penerapan
Standard Operational Procedure Dalam Pelayanan Menu A’la carte Oleh
Pramusaji Di Anarasa Restoran Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali.

2. Kegunaan penulisan
Adapun kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut:

a. Bagi Mahasiswa

Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan program studi D-3
perhotelan Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar. Dengan
adanya penulisan tugas akhir ini mahasiswa di harapkan dapat menambah wawasan
dan pengetahuan yang di dapatkan dikampus maupun di tempat praktik kerja lapang
serta mampu menerapakan di dunia industry.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali Kampus gianyar

Tugas akhir ini diharapkan agar dapat menjadi pedoman atau bacaan bagi
mahasiswa Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar pada angkatan berikutnya
khususnya dalam bidang pariwisata. Serta sebagi sumber landasan dan menambah
informasi dalam rangka menigkatkan proses belajar mengajar antara dosen dan
mahasiswa.

c. Bagi Perusahaan

Penulisn tugas akhir di harapkan dapat digunakan sebagai sarana
meningkatkan kinerja perusahaan dan masukan bagi pihak hotel khusunya bagi
hotel Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali dan staf disana serta untuk
memberikan pelayanan yang terbaik bagi para tamu yang berkunjung ke

Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali.



D. Metode Penulisan Tugas akhir

1. Metode dan teknik Pengumpulan data

Adapun metode yang digunakan dalam pengumpulan data sebagai berikut
yaitu:

a. Metode Observasi

Suatu metode pengumpulan data yang dilakukan melalui suatu pengamatan,
pada saat melakukan Penerapan Standard Operational Procedure Dalam Pelayanan
Menu A’ La Carte Oleh Pramusaji di Anarasa Restoran, dan disertai dengan
pencatatan terhadap keadaan atau prilaku objek sasaran, dan mengamati, belajar,
dan melibatkan diri sendiri secara langsung selama melakukan PKL di Movenpick
Resort & Spa Jimbaran Bali. Dengan cara ini data yang di peroleh adalah data
factual dan aktul data yang dikumpulkan di peroleh pada peristiwa berlangsung.
Dalam penelitian ini penulis secara langsung mengadakan kegiatan penelitian yang
berhubungan Penerapan Standard Operational Procedure Dalam Pelayanan Menu
A’la carte Oleh Pramusaji Di Anarasa Restoran Movenpick Resort & Spa Jimbaran
Bali.

b. Wawancara,

Suatu metode pengumulan data dengan mengadakan wawancara atau tanya
jawab secara langsung kepada F&B Manager, Asisten manager,Outlet Supervaisor
dan Staff, menayakan mengenai SOP yang di terapkan di Anarasa restaurant dari
menghendel tamu breakfast, lunch, sampai dinner dengan pelayanan baik dan

benar untuk minimalisir terjadinya tamu complaint.



c. Studi keperpustakaan

Suatu metode pengumpulan data dengan membaca literatur- literature yag
berhubungan dengan permasalahan yang dibahas melalui buku seperti buku,
pelayanan prima di restoran internasional, buku Tata hidangan, mencari di internet.
d. Metode Dokumentasi

Metode pengumpulan data yang di peroleh dengan mengumpulkan dokumen-
dokumen seperti Captaion Order, bill, dan gambar-gambar yg berkaitan dengan
tugas akhir.
2. Metode Dan Teknik Analisis Data

Metode analisi yang penulis gunakan dan menyusun tugas akhir ini adalah
teknik analisis deskriptif, yaitu memaparkan tau menguraikan masalah dengan
mengunakan data- data yang didapat selama melakukan penelitian mengenai
Penerapan Standard Operational Procedure Dalam Pelayanan Menu A’la carte Oleh

Pramusaji Di Anarasa Restoran Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali.

3. Metode dan Teknik Hasil Penyajian Analisis
Metode penyajian hasil analisis ini penulis menggunakan metode sebagai
berikut:

1) Metode informal, yaitu metode penyajian analisis data dengan kata- kata biasa
atau informal berupa penjelasan yang berkaitan dengan Penerapan Standard
Operational Procedure dalam Pelayanan Menu A’la carte Oleh Pramusaji di
Anarasa Restoran Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali.

2) Metode formal, yaitu metode penyajian analisisdata dengan menyajkan data

dengan tanda- tanda tertentu seperti foto dan lainnya yang berkaitan dengan



Penerapan Standard Operational Procedure dalam Pelayanan Menu A’la Carte

Oleh Pramusaji di Anarasa Restoran Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan uraian pembahasan tentang Penerapan Standard Operational
Procedure dalam pelayanan menu A’La carte Oleh Pramusaji di Anarasa Restoran
Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali dapat penulis simpulkan bahwa dalam
melaksankan pelayanan terhadap tamu seorang pramusaji harus memahami tahapan
yang dilakukan untuk kelancaran oprasional restoran dengan persiapan diri,
persiapan oprasional , tahapan pelaksanaan oprasional dan tahapan closing. Seorang
pramusaji harus menerapkan SOP yang berlaku direstoran ataupun dihotel. Dengan
menerapkan tahapan ini akan menjadikan pedoman untuk memperlancar oprasioal
kerja dan meningkatkan kualitas pelayanan yang baik kepada tamu secara
professional.

Dalam menerapkan SOP di Anarasa Restoran penulis memilki kendala-
kendala yang dihadapi selama melaksanakan PKL, seperti kurangnya menerapkan
SOP yang berlaku dengan minimnya pemahan tentan SOP di Restoran, solusinya
dalah melaksanakan training SOP Restoran untuk Para Staff, DW, dan Traning
supaya memahai lebih luas tentang SOP yang berlaku di Restoran. Kurangnya
microsdi restoran, solusinya menambahkan beberapa micros untuk kelancaran pada
saat penfiriman order.keterlambatan pengiriman pesanan tamu, soluinya menambah

seorang food runner supaya bisa lebih cepat pada saat pengiriman pesan tamu.
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B. Saran

Berdasarkan uraian simpulan diatas berkaitan dengan Penerapan Standard
Operational Procedure Dalam Pelayanan Menu A’ala Carte Oleh Pramusaji di
Anarasa Restoran Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali. Dalam melaksanakan
praktik kerja lapangan. Pada Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali, penulis
menemukan lebih banyak pengalaman selama melaksanakan praktik kerja
lapangan, tentunya ini sangat berguna bagi penulis dalam dunia kerja pada bidang
pariwisata. Setelah melaksanakan Praktik kerja lapangan penulis ingin
menyampikan beberapa saran.

Para staff lebih banyak mengajar tentang melayanai tamu dengan SOP yang
sudah ditetapkan di restoran serta meningkatkan pelayanan di restoran, supaya tidak
ada kesalahan pada saat menerapan SOP Restoran. Menjalin komunikasi yang baik
antar staff, dan Training yang lebih positif satu sama lainnya agar oprasional

berjalan dengan lancar
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