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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Pariwisata adalah fenomena ekonomi yang disebabkan oleh permintaan dan
penawaran pengunjung dari penyedia jasa perjalanan (agen perjalanan,
penginapan, restoran) untuk produk dan jasa.(Sulastiyono, 2016) Pariwisata
sebagai salah satu industri paling menjanjikan di Indonesia, berkembang pesat.
Indonesia merupakan daerah tujuan wisata dengan potensi yang sangat besar,
mulai dari keindahan alam, peninggalan sejarah dan budaya yang menjadi tulang
punggung sektor pariwisata, salah satunya pulau Bali. Bali erat dengan berbagai
tarian dan keindahan alam.(Pamungkas & Martini, 2020) Wisatawan domestik
maupun mancanegara yang berkunjung ke Bali untuk terlibat dalam kegiatan
pariwisata. Berbagai fasilitas diberikan untuk melayani dan memperlancar
kegiatan wisata guna mendukung kegiatan tersebut, salah satunya adalah hotel
sebagai jasa penginapan.

Industri pariwisata seperti hotel dan restoran akan semakin berkembang
pesat dengan berbagai jenis produk yang disediakan. Produk tersebut dapat
diklasifikasikan seperti produk nyata (tangible product) seperti kamar hotel,
restoran, spa dan produk tidak nyata (intangible product) seperti pelayanan dan
keamanan. Hotel adalah bisnis jasa yang menghasilkan laba yang menyediakan
penginapan, layanan makanan dan minuman, dan fasilitas lainnya.(Hermawan, H.,
Brahmanto, E., & Hamzah, 2018) Di Bali terdapat berbagai jenis hotel, mulai dari

hotel melati hingga hotel internasional berbintang 5 dengan fasilitas dasar hingga



mewah. Setiap hotel di Bali berlomba-lomba memberikan pelayanan yang lebih
baik kepada para pengunjungnya. Kualitas layanan dan fasilitas setiap hotel
dirancang untuk menghasilkan pendapatan bagi hotel dengan menjual produk dan
layanan seperti makanan dan minuman, spa, dan hal lainnya.

Food & Beverage merupakan salah satu departemen yang terdapat dihotel,
yang dibagi menjadi dua bagian yaitu Food & Beverage Product dan Food &
Beverage Service. Food & Beverage Service adalah divisi usaha hotel yang
menyediakan layanan makanan dan minuman. Food and Beverage Service
biasanya dipercayakan untuk menangani permintaan layanan makanan dan
minuman serta kebutuhan lainnya, baik dari tamu hotel maupun bukan, dan
ditangani secara komersial dan profesional untuk memberikan kepuasan
pelanggan dan menghasilkan keuntungan (Adelia & Indriani, 2018). Untuk
meningkatkan tingkat pelayanan pada hotel maka pelayanan yang diberikan
kepada pengunjung harus dimaksimalkan. The Apurva Kempinski Bali
menawarkan fasilitas untuk membantu kegiatan operasional khususnya di bidang
Food & Beverage. Fasilitas diantaranya 6 restoran, 1 bar dan 1 beach club,
diantaranya Selasar Deli, Izakaya by Oku, Baiyun, L atelier by Cyril Kongo, Pala,
Koral, Kubu Rooftop Bar, Reef Beach Club. Semua outlet Food & Beverage
tersebut memiliki menu dan cara penyajian yang berbeda seperti pada Reef Beach
Club.

Reef Beach Club menawarkan suasana santai serta masakan Asian &
Western untuk sarapan, makan siang, dan makan malam, dengan pilihan

prasmanan dan a'la carte. Reef Beach Club sangat bergantung pada kepuasan



setiap pengunjung, sehingga restoran ini selalu memberikan pelayanan yang prima
dalam memenuhi semua permintaan pelanggan.

Jenis pelayanan yang digunakan untuk lunch di Reef Beach Club yaitu
Plate Service/American Service, yaitu pelayanan makanan diatas piring yang
sudah disediakan kepada konsumen. Reef Beach Club menerapkan konsep dengan
a’la carta pada pelayanannya. Pelayanan lunch dengan a’la carte menu dapat
dilakukan dengan lebih efisien karena pelanggan dapat terlibat lebih langsung
sejak mereka memasuki restoran sampai mereka meninggalkan restoran.
Pelayanan lunch dengan a’la carte menu di Reef Beach Club tidak memiliki jeda
waktu dengan makan malam karena menu dan peralatan yang digunakan tetap
sama. Tamu di Reef Beach Club lebih tertarik memesan (makanan favorit) saat
makan siang.

Reef Beach Club memiliki 3 section yaitu indoor area, outdoor area, dan
cabana area. Para tamu yang datang untuk makan siang dengan maksud bersantai
dan melepas lelah sambil menikmati pemandangan pantai yang indah, biasanya
akan memilih di area cabana. Hal ini dikarenakan di cabana area memiliki
suasana yang cocok digunakan untuk tamu bersantai. Cabana area terbuka untuk
umum dimaana tidak hanya tamu yang berasal dari hotel yang dapat
menggunakan fasilitas cabana, namun tamu yang berasal dari luar hotel juga
dapat menikmati fasilitas ini.

Server memiliki peranan yang penting dalam memberi pelayanan lunch
a’la carte menu. Seorang server harus mampu berkomunikasi, memahami produk

restoran mulai dari segala bentuk makanan ke tamu sampai tahap clear up. Tamu



juga dapat meminta satu pilihan menu bahkan bisa request jika tamu memilki
alergi pada makanan tersebut. Server memiliki tanggung jawab yang diberikan
oleh leader mulai dari menyajikan makanan dan minuman, clear up dan dusting
table.

Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan oleh penulis, maka
penulis tertarik untuk menyusun suatu tugas akhir dengan judul “Pelayanan Tamu
A’la Carte Lunch Cabana Area oleh Server di Reef Beach Club The Apurva
Kempinski Bali”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka dapat dikemukakan rumusan
permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini sebagai berikut:

1. Bagaimanakah pelayanan tamu a’la carte lunch Cabana Area oleh server
di Reef Beach Club The Apurva Kempinski Bali?

2. Apa saja kendala-kendala yang dihadapi berkaitan dengan pelayanan tamu
a’la carte lunch cabana area oleh server di Reef Beach Club The Apurva
Kempinski Bali dan cara pemecahannya?

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan
Berdasarkan rumusan masalah yang telah disampaikan diatas, adapun tujuan
dan kegunaan penulisan tugas akhir ini, yaitu:

1. Tujuan
Penulisan tugas akhir ini bertujuan:

a. Menjelaskan pelayanan tamu a’la carte lunch cabana area oleh server

di Reef Beach Club The Apurva Kempinski Bali.



b. Menjelaskan kendala-kendala yang dihadapi dalam pelayanan tamu
a’la carte lunch cabana area oleh server di Reef Beach Club The

Apurva Kempinski Bali dan cara pemecahannya.

2. Kegunaan Penulisan
a. Bagi Mahasiswa
Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan program Diploma
I11 di Politeknik Negeri Bali serta sebagai tolak ukur dalam penerapan
teori yang diperoleh di bangku kuliah dengan apa yang diperoleh di
lapangan dan sebagai sarana menambah pengetahuan bagi mahasiswa
berkaitan dengan pelayanan tamu a’la carte lunch cabana area oleh
server di Reef Beach Club The Apurva Kempinski Bali.
b. Bagi Politeknik Negeri Bali
Sebagai sumber landasan dan menambah informasi dalam rangka
meningkatkan proses belajar mengajar di Jurusan Pariwisata.
c. Bagi Perusahaan
Sebagai masukan untuk meningkatkan pelayanan tamu a’la carte
lunch cabana area oleh server di Reef Beach Club The Apurva
Kempinski Bali di masa mendatang.
D. Metodologi Penelitian
1. Metodologi dan Teknik Pengumpulan Data
Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data ini adalah sebagai

berikut :



a. Metode Observasi, yaitu menurut KBBI observasi merupakan
peninjauan secara cermat, hal ini dapat diartikan bahwa metode
observasi merupakan suatu metode pengumpulan data dengan
melakukan peninjauan secara langsung dan cermat dalam pelayanan
tamu a’la carte lunch cabana area oleh server Di Reef Beach Club
The Apurva Kempinski Bali. Metode ini dibantu dengan teknik
mencatat dan dokumentasi berupa gambar.

b. Wawancara, menurut Berger (dalam Kriyantono, 2020) wawancara
merupakan percakapan yang dilakukan oleh periset atau orang yang
berharap mendapatkan informasi, maka metode wawancara
merupakan pengumpulan data dengan mengadakan wawancara atau
hanya tanya jawab langsung dengan respondenya seperti para staff dan
tamu.

c. Studi Kepustakaan, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan
membaca literatur-literatur yang berhubungan dengan permasalahan
yang dibahas.

2. Metodologi dan Teknik Analisis Data

Metode analisis yang penulis gunakan dalam menyusun laporan tugas
akhir ini adalah teknik analisis deskriptif. Menurut Sugiyono (2014) metode
analisis deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data
dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah
terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang

berlaku untuk umum atau generalisasi. Maka teknik analisis deskriptif yaitu



memaparkan atau menguraikan masalah dengan menggunakan data-data yang

diperoleh di The Apurva Kempinski Bali.

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis
Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan adalah sebagai berikut:
a. Metode Informal, yaitu metode penyaji analisis data dengan kata-kata
biasa.
b. Metode Formal, yaitu metode penyajian analisis data dengan
menyajikan data dengan tanda- tanda tertentu seperti tabel, foto, dan
lain-lain. Metode ini dibantu dengan teknik penggabungan antara

kata-kata dan tanda.



A. Simpulan

BAB V

PENUTUP

Dalam pembahasan mengenai pelayanan tamu a’la carte lunch cabana area

oleh server di Reef Beach Club The Apurva Kempinski Bali, maka dapat

disimpulkan sebagai berikut:

1. Pelayanan tamu a’la carte lunch cabana area oleh server di Reef Beach

Club The Apurva Kempinski Bali terdiri dari 3 tahap, yaitu:

a. Tahap persiapan: tahapan persiapan awal yang dilakukan oleh

pramusaji adalah persiapan diri seperti datang sebelum waktu bekerja,

memastikan kelengkapan dari uniform, memperhatikan grooming

standart Reef Beach Club The Apurva Kempinski Bali, dan

menggunakan parfume serta deodorant

b. Tahap pelaksanaan: tahapan pelaksanaan pelayanan tamu a’la carte

lunch cabana area oleh server di Reef Beach Club The Apurva

Kempinski Bali sebagai berikut:

1)
2)
3)
4)
5)
6)

7)

Greeting/Welcoming the guest

Escourting the guest

Bring towel and present menu

Introduce your self and explain special of the day
Offering water/drink and asking detail of the guest
Serve a bottle of water

Take food and drink order
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8) Repeat the order

9) Serving Food

10) Check Satisfaction and Clear up dishes

11) Asking about dessert order and serve the dessert

12) Check For Feedback By Guest And Clear Up Dishes
13) Prepare bill

14) Bid Farewell

c. Tahap penutupan: tahap penutupan atau tahap akhir yang dilakukan
seorang pramusaji adalah menginformasikan segala informasi seperti
waktu last order dan waktu close kepada tamu dan membersihkan
cabana area di Reef Beach Club.

2. Kendala yang dihadapi pelayanan tamu a ’/a carte lunch cabana area oleh
server di Reef Beach Club The Apurva Kempinski Bali dan cara
mengatasinya antara lain:

a. Printer cabana sering rusak, hal ini dapat diatasi dengan selalu
mengecek printer pada saat opening dan report ke senior jika terdapat
kerusakan agar segera menghubungi  engineering  untuk
memperbaikinya.

b. Seringnya kekurangan towel pada saat operasional Cabana Area, hal
ini dapat diatasi dengan menyiapkan spare towel untuk operasional.

c. Persepsi yang berbeda dari tamu terhadap menu di restoran, hal ini
dapat diatasi dengan seorang pramusaji mengomunikasikan segala

detail menu ke tamu.
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B. Saran
Berdasarkan pengamatan dan kendala yang dihadapi ketika bertugas di Reef
Beach Club, maka penulis akan memberikan saran sebagai berikut:

1. Pihak restoran dapat melakukan pengecekan secara berkala pada
equipment khususnya seperti printer agar tidak terjadi kerusakan yang
dapat menghabiskan waktu yang lama.

2. Pihak laundry dapat memproses towel secara berkala dan membuat spare
towel agar pihak recreation tidak kehabisan towel pada saat operasional
berjalan

3. Management hotel maupun restoran dapat melakukan training secara
berkala ataupun food panel, hal ini bertujuan agar seluruh staff, khususnya
server dapat mengetahui menu yang terdapat di Reef Beach Club dan
knowledge ini dapat digunakan jika tamu bingung dalam memilih menu

dan tidak terjadi misscommunication antar server dan tamu.
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