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BAB I 

PENDAHULUAN  

A. Latar Belakang 

Indonesia merupakan salah satu Negara kepulauan yang memiliki lebih 

dari 17.508 (tujuh belas ribu lima ratus delapan) pulau terbesar di seluruh 

Indonesia. Banyaknya pulau yang dimiliki Indonesia memberikan 

keistimewaan tersendiri bagi Indonesia, dilihat dari kaneka ragaman budaya 

dan keindahan alam yang bisa menjadi daya tarik bagi wisatawan.  

Salah satu pulau yang sudah terkenal hampir di seluruh dunia yaitu 

Pulau Bali, yang biasa dikenal sebagai Pulau Dewata merupakan suatu tempat 

yang sangat sering dijadikan sebagai destinasi pariwisata oleh para wisatawan 

lokal maupun wisatawan mancanegara. Bali menjadi tempat favorit bagi para 

wisatawan karena Bali memiliki tempat – tempat wisata panorama yang indah 

dan banyak kebudayaan dan keunikan tersendiri yang dijadikan sebagai salah 

satu tujuan wisatawan untuk berkunjung ke Bali. Dikarenakan banyaknya 

kunjungan wisatawan mancanegara ke Bali, berdampak pada perkembangan 

pariwisata di Bali yang mampu menciptakan lapangan pekerjaan baru, 

meningkatkan pendapatan masyarakat dan menambah devisa Negara. Untuk 

mempertahankan tingkat kunjungan wisatawan ke Bali, maka perlu 

pengembangan sarana yang dapat mendukung industri pariwisata. Sarana yang 

dimaksud yaitu disediakannya keperluan wisatawan selama di Bali, seperti 
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dibangunnya akomodasi berupa hotel, villa, resort, home stay dan akomodasi 

lainnya.  

Hotel merupakan salah satu akomodasi yang menyediakan jasa 

penginapan, makanan dan minuman serta pelayanan jasa lainnya yang dikelola 

secara komersial, oleh karena itu  saat ini semakin giat mengembangkan sektor 

pariwisata dengan cara bekerja sama dengan pihak – pihak swasta baik nasional 

maupun asing. Melihat peluang tersebut maka banyak sektor pariwisata yang 

membangun hotel yang mewah dan dapat memberikan kenyamanan untuk 

wisatawan yang datang baik untuk berlibur maupun tujuan wisata lainnya, 

seperti kawasan Nusa Dua dan Sawangan yang merupakan kawasan berdirinya 

hotel – hotel berbintang yang bisa wisatawan pilih sebagai akomodasi 

pilihannya yang dapt menawarkan berbagai jenis hotel dengan keunikan dan 

ciri khasnya masing – masing.   

The Apurva Kempinski Bali merupakan hotel luxury yang berlokasi di 

kawasan Sawangan Nusa Dua dengan alamat Lot 4, Jl. Raya Nusa Dua Selatan, 

Benoa, Kecamatan Kuta Selatan, Kabupaten Badung, Bali. The Apurva 

Kempinski Bali memiliki total 475 (empat ratus tujuh puluh lima) kamar serta 

memiliki berbagai fasilitas lainnya seperti lobby, restoran, pool, pool bar, bisnis 

center, gym, spa, dan masih banyak lagi. The Apurva Kempinski Bali memiliki 

beberapa department untuk menunjang kegiatan operasionalnya, salah satunya 

yaitu Food and Beverage Department. 

Food and Beverage Department merupakan bagian yang memiliki 

tugas pokok menyiapkan dan menyajikan makanan dan minuman untuk para 
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tamu baik dihotel maupun diluar hotel. Food and Beverage dibagi menjadi dua 

yaitu: Food and Beverage Product dan Food and Beverage Service. Food and 

Beverage Service bertugas untuk meberikan pelayanan makanan dan minuman 

serta kebutuhan lain untuk para tamu. Food and Beverage Service dibagi 

menjadi beberapa section, diantaranya yaitu, restaurant, bar, banquet, dan 

room service. The Apurva Kempinski Bali memiliki sembilan outlet  Food and 

Beverage Service yaitu, Izakaya by Oku menghidangkan lunch dan  dinner 

dengan masakan Jepang.  Selasar Deli menghidangkan A’la Carte Pastry dan 

Bakery Menu. Koral Restaurant memberikan fine dining dengan hidangan 

bertema internasional pada saat lunch dan dinner. Pala Restaurant 

menghidangkan breakfast dan brunch dengan buffet menu. Reef Beach Club 

menghidangkan A’la Carte Menu. Kubu Pool Bar  menyediakan A’la Carte 

Menu makanan serta berbagai jenis minuman alkohol dan non-alcohol. Ada 

dua bar lainnya yaitu L’atelier by Cyril Kongo dan Rooftop Bar. Selain itu ada 

pula Bai Yun Restaurant yang memiliki konsep individual hotpot, dimana para 

tamu bisa memilih package makanan yang akan diambil dari menu hotpot. 1 

orang bisa mengambil 1 package dan bisa memilih soup base untuk dirinya 

sendiri. Untuk sayur dan daging akan dihidangkan ditengah tengah meja.  

Bai Yun Restaurant merupakan salah satu ikon The Apurva Kempinski 

Bali. Restoran unik ini merupakan restoran yang memiliki konsep individual 

hotpot yang menyajikan hidangan set menu hotpot. Bai Yun restaurant 

menawarkan berbagai jenis soup yang menggugah selera makan. Bai Yun 

restaurant memiliki konsep individual hotpot, jadi satu orang bisa memilih satu 
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soup untuk dirinya sendiri. Untuk menunya sendiri yaitu Set Menu yang terdiri 

dari selection of soup base, mushroom & vegetable, nooddle, egg & tofu, 

selection of meat, meetball, dessert. Bai Yun restaurant memiliki tiga  pacages 

yaitu Meat Lover, White Swiftlet, Bali Myna.  Restoran ini banyak dikunjungi 

oleh tamu karena ingin merasakan suasana hotpot yang berbeda. Bai Yun 

restaurant menjadi restoran terbaik kategori picture perfect versi Best of Best 

List of  2022 dari Tripadvisor. Dengan penghargaan tersebut membuktikan 

bahwa kualitas pelayanan yang diberikan di Bai Yun Restaurant mampu 

mencapai bahkan melampaui ekspetasi tamu.  

Walaupun Bai Yun Restaurant telah memberikan pelayanan yang 

optimal kepada tamu, namun Bai Yun Restaurant tetap berupaya untuk terus 

meningkatkan kepuasan tamu. Kepuasan tamu adalah tanggapan tamu atas 

terpenuhinya kebutuhan baik dari pelayanan maupun dari makanan dan 

minuman. Untuk memberi kepuasan kepada tamu, dibutuhkan pramusaji 

profesional dan memiliki product knowledge yang baik, sehingga tamu akan 

merasa nyaman pada saat menikmati hidangan chinese hotpot di restoran.  

Berdasarkan uraian diatas, hal ini yang mendasari penulis untuk 

membuat tugas akhir dengan judul “Pelayanan Dinner Chinese Hotpot Oleh 

Pramusaji Bai Yun Restaurant di The Apurva Kempinski Bali”. 
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B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka dapat dikemukakan 

rumusan permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana prosedur pelayanan dinner Chinese hotpot oleh pramusaji Bai Yun 

restaurant di The Apurva Kempinski Bali ? 

2. Apa saja kendala – kendala yang dihadapi oleh pramusaji dalam memberikan 

pelayanan dinner Chinese hotpot Bai Yun restaurant di The Apurva Kempinski 

Bali dan cara mengatasinya ? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan  

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan diatas, maka tujuan 

dan kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut : 

1. Tujuan Penulisan  

a. Untuk mengetahui pelayanan dinner Chinese hotpot oleh pramusaji Bai Yun 

Restaurant di The Apurva Kempinski Bali. 

b. Untuk mengetahui kendala – kendala yang dihadapi dalam pelayanan dinner 

Chinese hotpot oleh pramusaji Bai Yun Restaurant di The Apurva Kempinski 

Bali dan cara mengatasinya.  

2. Kegunaan Penulisan  

a. Bagi Mahasiswa 

Bagi Mahasiswa adalah sebagai salah satu syarat yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan pendidikan Program Studi Diploma III pada Jurusan Pariwisata 

di Politeknik Negeri Bali. 
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b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Tugas Akhir ini diharapkan menjadi bahan bacaan dan referensi di 

perpustakaan Politeknik Negeri Bali dan bagi mahasiswa sebagai bahan 

perbandingan antara pengetahuan yang didapatkan di bangku kuliah dengan 

dunia industri khususnya di bidang Food & Beverage Service.  

c. Bagi Perusahaan 

Tugas akhir ini diharapkan sebagai masukan utuk The Apurva Kempinski Bali 

mengenai pelayanan makanan chinese hotpot dan kepuasan para tamu.  

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

 Menurut Sugiyono (2019: 455) metode dan teknik pengumpulan data 

adalah  tahapan penelitian yang paling penting dan utama, karena tujuan utama 

dari dilakukannya suatu penelitian adalah untuk menemukan data. Adapun 

metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data ini adalah sebagai 

berikut : 

a. Metode Observasi  

Menurut Marshall (dalam Sugiyono 2016: 310) menyatakan bahwa 

“through observation, the researcher learn behavior and the meaning attached 

to those behavior”. Peneliti mempelajari tentang perilaku dan makna dari 

perilaku tersebut melalui observasi yang dilakukan. Melalui metode observasi 

penulis mengumpulkan informasi dan data-data dengan melakukan 

pengamatan secara langsung serta melakukan praktik yang berkaitan dengan 

Pelayanan Dinner Chinese Hotpot Oleh Pramusaji Bai Yun Restaurant di The 
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Apurva Kempinski Bali. Pengumpulan data penulis lakukan dengan cara 

mencatat hal-hal penting terkait pelayanan dinner Chinese Hotpot di Bai Yun 

Restaurant. 

b. Metode Wawancara  

Menurut Sugiyono (2016: 317) metode wawancara digunakan untuk 

menemukan persoalan atau permasalahan yang patut untuk diteliti serta metode 

wawancara digunakan ketika peneliti hendak mendalami hal-hal dari 

responden. Dalam Metode wawancara ini penulis mengajukan pertanyaan 

secara langsung yang telah disusun sebelumnya berkaitan dengan pelayanan 

dinner chinese hotpot dan diajukan langsung kepada supervisor dan staf pada 

Bai Yun Restaurant. 

c. Metode Kepustakaan 

Menurut Nazir (2013: 93) metode kepustakaan atau studi pustaka 

merupakan suatu teknik pengumpulan data yang meneliti atau menelaah buku, 

literatur, catatan, dan laporan yang berkaitan dengan permasalahan atau 

persoalan yang akan dipecahkan. Penulis mengumpulkan data melalui 

membaca, mempelajari dan memahami data dari sumber – sumber tertulis yang 

berkaitan dengan permasalahan dalam pelyanan dinner Chinese hotpot.  

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Menurut Sugiyono (2020: 132) analisis data merupakan suatu proses 

pencarian dan penyusunan secara terstruktur data yang diperoleh dari 

penggalian data seperti hasil wawancara, catatan lapangan, dan dokumentasi 

yang dikelompokkan ke dalam beberapa kategori, dijabarkan ke dalam 
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beberapa unit, melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, menentukan mana 

yang perlu untuk dipelajari, serta membuat suatu kesimpulan sehingga dapat 

dipahami dengan baik oleh diri sendiri ataupun orang lain. Metode analisis 

yang penulis gunakan dalam menyusun laporan tugas akhir ini adalah teknik 

analisis deskriptif, yaitu memaparkan atau menguraikan masalah dengan 

menggunakan data-data yang didapat di Bai Yun restaurant. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analsis 

Dalam penyusunan tugas akhir ini, penulis menggunakan teknik penyajian 

sebagai berikut :  

a. Metode Formal 

Metode ini merupakan 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. 

b. Metode Informal 

Metode ini merupakan metode penyajian analisis dengan menggunakan 

kata-kata untuk menjelaskan atau deskripsi mengenai pelayanan dinner chinese 

hotpot di Bai Yun Restaurant. 
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