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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pariwisata adalah suatu perjalanan yang dilakukan untuk sementara waktu
yang diselnggarakan dari suatu tempat ke tempat lain, dengan maksud bukan untuk
berusaha (business) atau untuk mencari nafkah di tempat yang dikunjungi, tetapi
semata-mata untuk menikmati perjalanan tersebut guna pertamasyaan dan rekreasi
atau untuk memenuhi keinginan yang beraneka ragam (Yoeti, 1996: 118) orang
yang melakukan perjalanan akan memerlukan berbagai barang dan jasa sejak
mereka pergi dari tempat asalnya sampai di tempat tujuan dan kembali lagi ke
tempat asalnya. Munculnya produk barang dan jasa ini disebabkan adanya aktivitas
rekreasi yang dilakukan oleh wisatawan yang jauh dari tempat tinggalnya. Dalam
hal ini mereka membutuhkan pelayanan transportasi, akomodasi, catering, hiburan,
dan pelayanan lainnya. Jadi, produk industri pariwisata adalah keseluruhan
pelayanan yang diterima oleh wisatawan, mulai meningggalkan tempat tinggalnya
(asal wisatawan) sampai pada tujuan (daerah tujuan wisata) dan kembali lagi ke
daerah asalnya.

Pariwisata dikatakan sebagai industri, karena di dalamnya terdapat berbagai
aktivitas yang bisa menghasilkan produk berupa barang dan jasa. Akan tetapi,
industri pariwisata tidak seperti pengertian industri pada umumnya, sehingga
industri pariwisata disebut industri tanpa asap. Produk pariwisata merupakan

berbagali jenis jasa dimana satu dengan lainnya saling terikat yang dihasilkan oleh



berbagai usaha pariwisata, misalnya usaha perjalanan pariwisata penyedia
akomodasi, transpotasi wisata, jasa makanan dan minuman daya tarik wisata, dan
penyelenggara kegiatan hiburan. Hotel adalah suatu bentuk bangunan, lambang,
perusahaan atau badan usaha akomodasi yang menyediakan pelayanan jasa
penginapan, penyedia makanan dan minuman serta fasilitas jasa lainnya dimana
semua pelayanan itu diperuntukkan bagi masyarakat umum, baik mereka yang
bermalam di hotel tersebut ataupun mereka yang hanya menggunakan fasilitas
tertentu yang dimiliki hotel itu.

Pala Restaurant adalah salah satu restoran yang berada di The Apurva
Kempinski Bali yang melayani breakfast, brunch, lunch, dan dinner. Pala
Restaurant terkenal dengan pelayanan breakfast dan brunch-nya. Hal ini karena
semua tamu yang datang ke hotel The Apurva Kempinski Bali dapat menikmati
breakfast di restoran ini tanpa memandag status kamar. Semua tamu yang menginap
di hotel dapat datang ke restoran ini untuk menikmati makan pagi secara gratis
untuk 2 orang per kamar. Breakfast di Pala Restaurant bersifat buffet service. Selain
breakfast hal yang paling terkenal di restoran ini yaitu brunch-nya yang bernama
“Sunday Brunch”.

Brunch atau yang dikenal dengan sebutan sarapan siang yaitu kegiatan
menyingkat aktivitas makan sarapan sekaligus makan siang dengan waktu yang
singkat. Umumnya sarapan siang dimulai dari pukul 10.00-14.00 Wita. Biasanya
brunch dilakukan oleh orang yang belum sempat untuk makan pagi namun dengan
menyingkat waktu orang tersebut juga melakukan makan siang secara bersamaan.

Untuk menikmati Sunday Brunch disini tamu diwajibkan untuk melakukan



reservasi terlebih dahulu sebelum datang ke restoran ini dikarenakan banyaknya
tamu yang akan menikmati Brunch di restoran ini dengan harga sebesar Rp
700.000++. Salah satu hal yang paling disukai dan diminati oleh tamu yang datang
Brunch di restoran ini adalah Red Hot Grill. Jumlah kunjungan tamu brunch pada
1 bulan terakhir mencapai di angka reservasi 185 pax di Pala Restaurant. Salah satu
menu favorit yang ada pada Sunday Brunch yaitu Red Hot Grill Menu. Menu grill
disajikan pada saat Sunday Brunch yang berlangsung pada pukul 12.00-15.30 Wita.
Penulis juga melihat dan mengamati referensi sejenis dari tugas akhir sebelumnya
mengenai prosedur pelayanan, namun hal yang membedakannya dengan yang
sebelumnya yaitu mengenai pembahasan waktu makan yang ada di sebuah restoran.
Hal inilah yang mendasari penulis untuk membuat usulan judul proposal dengan
judul “Prosedur Pelayanan Red Hot Grill Menu oleh Pramusaji di Pala Restaurant

The Apurva Kempinski Bali”

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraiana latar belakang diatas maka dapat dikemukakan rumusan
permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini sebagai berikut:
1.  Bagaimanakah Prosedur Pelayanan Red Hot Grill Menu di Pala Restaurant?
2. Apa sajakah kendala-kendala yang dihadapi dan cara pemecahannya dalam

melakukan prosedur Pelayanan Red Hot Grill Menu di Pala Restaurant?



C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan

1.  Tujuan

a.  Untuk menjelaskan prosedur pelayanan Red Hot Grill Menu di The Apurva
Kempinski Bali

b.  Untuk menjelaskan kendala-kendala yang dihadapi dan cara pemecahannya
dalam melakukan prosedur pelayanan Red Hot Grill Menu di The Apurva
Kempinski Bali

2. Kegunaan Penulisan

a.  Bagi Politeknik Negeri Bali adalah sebagai sumber landasan dan menambah
informasi dalam rangka meningkatkan proses belajar mengajar.

b.  Bagi mahasiswa adalah salah satu persyaratan untuk menyelesaikan program
Diploma I11 di Politeknik Negeri Bali dan sebagai tolak ukur dalam penerapan
teori yang diperoleh di bangku kuliah dengan apa yang diperoleh di lapangan.

c.  Bagi perusahaan diharapkan sebagai masukan untuk meningkatkan Kinerja
perusahaan di masa yang akan datang.

D. Metode Penelitian

1.  Metode dan Teknik Pengumpulan Data
Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data ini adalah sebagai

berikut:

a.  Metode Observasi Partisipatif, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan

mengamati dan melibatkan diri sendiri secara langsung dalam melakukan



prosedur pelayanan Red Hot Grill Menu di The Apurva Kempinski Bali.
Metode ini dibantu dengan teknik mencatat dan dokumentasi berupa gambar.

b.  Wawancara, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan mengadakan
wawancara atau hanya tanya jawab langsung dengan respondenya seperti
para captain dan supervisor di bagian F&B Service dan tamu mengenai
prosedur pelayanan Red Hot Grill Menu.

c.  Studi Kepustakaan, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan membaca
literatur-literatur yang berhubungan dengan permasalahan prosedur
pelayanan di restoran.

d. Dokumentasi, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan
mendokumentasikan dengan permasalahan prosedur yang dibahas, seperti
menu dan foto-foto yang berkaitan dengan prosdur pelayanan Red Hot Grill
Menu oleh pramusaji di Pala Restaurant The Apurva Kempinski Bali.

2. Metode dan Teknik Analisis Data
Metode analisis yang penulis gunakan dalam menyusun laporan tugas akhir

ini adalah teknik analisis deskriptif kualitatif, yaitu memaparkan atau menguraikan

masalah dengan menggunakan data-data yang didapat pada saat penyusunan tugas
akhir.

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis
Tahap ini merupakan upaya peneliti menyajikan data dalam bentuk laporan

tertulis yang dihasilkan dari analisis data. Metode penyajian hasil analisis data

menggunakan metode informal. Metode informal adalah penyampaian hasil analisis

data dengan menggunakan kalimat deskriptif (Sudaryanto, 2015: 241). Metode



informal digunakan untuk menguraikan prosedur pelayanan Red Hot Grill Menu

oleh pramusaji di Pala Restaurant The Apurva Kempinski Bali



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan
Dalam uraian pada Bab IV mengenai prosedur pelayanan Red Hot Grill

Menu oleh waiter di Pala Restaurant maka penulis dapat menarik beberapa

kesimpulan sebagai berikut:

1.  Pelayanan Red Hot Grill Menu oleh Waiter di Pala Restaurant dilakukan
dengan 3 tahap, antara lain:

a.  Tahap persiapan, yaitu menyiapkan segala hal yang meliputi, persiapan diri,
persiapan grill counter, dan persiapan alat Red Hot Grill Menu.

b. Tahap Pelaksanaan, yaitu mengantarkan Red Hot Grill Menu dari
menyiapkan peralatan yang diperlukan, pesanan yang dibuat oleh waiter
yang incharge di section dibawa ke grill counter, waiter yang incharge di
grill counter mengonfirmasikan pesanan kepada chef, mencatat pengeluaran
lobster, menyiapkan plates selagi menunggu pesanan siap, mengecek
kembali pesanan sebelum di antar ke meja tamu, mengantarkan pesanan ke
meja tamu, dan menancapkan captain order ke memo holder sebagai tanda
bahwa pesanan telah sampai ke meja tamu.

c.  Tahap Akhir, yaitu merapikan kembali alat yang digunakan, dan melakukan
inventory terhadap lobster yang terjual pada hari itu.

2.  Dalam menangani prosedur pelayanan Red Hot Grill Menu, waiter juga

menemukan kendala-kendala dalam menangani prosedur pelayanan Red Hot

55
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Grill Menu yang dapat menghambat pelayanan. Adapun kendala-kendala
tersebut dan cara mengatasinya, yaitu :

Jumlah tamu yang melebihi angka reservasi sehingga menyebabkan
kekurangan bahan. Solusi yang dilakukan adalah adalah dengan memberikan
informasi dan penjelasan kepada tamu yang sudah berada di restoran untuk
menunggu kedatangan bahan yang akan dibawakan oleh butcher. Waiter juga
dapat memberikan penawaran lain dengan mengarahkan tamu ke restoran lain

agar tidak menunggu makanan terlalu lama.

Lamanya menunggu service lift selama 30-45 menit yang digunakan butcher
untuk mengantarkan kekurangan bahan dari lantai 15 sampai ke restoran yang
berada di lantai 1. Solusi yang dilakukan adalah mendahulukan pemakaian
service lift yang digunakan oleh butcher untuk mengantarkan lobster, udang,
dan kerang agar tidak terlambat untuk sampai ke restoran sehingga tamu

merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh waiter.

Saran

Berdasarkan kendala-kendala diatas dalam menangani menangani prosedur

pelayanan Red Hot Grill Menu oleh waiter di Pala Restaurant The Apurva Kempinski

Bali, maka penulis dapat memberikan saran, yaitu

1.

Kekurangan bahan seperti lobster, kerang, dan udang, dapat diatasi oleh
waiter dan supervisor dengan melakukan koordinasi dengan chef untuk
menyediakan bahan dalam Red Hot Grill Menu. Bahan perlu dipersiapkan
lebih banyak dari jumlah reservasi tamu yang datang sebagai cadangan jika

sewaktu-waktu banyak tamu walk-in yang datang untuk menikmati Sunday
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Brunch. Seorang waiter juga diharapkan untuk selalu melakukan inventory
yang baik setiap minggu agar tidak terjadi kekurangan pada saat operasional
brunch berlangsung.

Seluruh staff yang ada di The Apurva Kempinski Bali diharapkan lebih
mengutamakan penggunaan service lift yang digunakan oleh staff atau
karyawan lainnya yang bertugas untuk melayani tamu, dalam hal ini
pengantaran bahan makanan Red Hot Grill Menu oleh buthcer agar tidak
terjadi complaint dari tamu dan tamu yang menikmati Sunday Brunch

merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.
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