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ABSTRAK

“Kualitas Pelayanan A La Carte Breakfast oleh Waiter/Waitress pada Wyndham
Dreamland Resort Bali” adalah penelitian yang fokus menjawab pertanyaan
tentang SOP (Standart Operasional Procedure) pelayanan yang diterapkan di
Wyndham Dreamland Resort Bali. Tujuan penelitian ini adalah untuk memahami
Kualitas Pelayanan Ala Carte Breakfast Oleh Waiter/Waitress pada Wyndham
Dreamland Resort Bali. Ini_merupakan penelitian deskriptif dan matriks SWOT.
Metode pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini adalah observasi
dan wawancara yang selanjutnya dianalisis dengan analisis deskriptif dan analisis
SWOT. Hasil dari penelitian ini .adalah kualitas pelayanan a:la carte breakfast
diterapkan dengan baik walaupun masih ada beberapa kendala. Tetapi kendala
tersebut telah diperbaiki. Kendalanya adalah kurangnya waiter waitress. Solusinya
adalah manager, assintant manager, supervisor serta captaint jika restoran sedang
ramai turun langsung meringankan operasional restoran. Selain itu, ditemukan
pula kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman  (SWOT) dari prosedur
penanganan dalam penerapan pelayanan ala carte breakfast yang disusun dalam
analisis SWOT.

Kata kunci : SOP (Standart Operasional Procedure), pelayanan

ABSTRACT



"The quality of a la carte breakfast service by waiters/waitress at Wyndham
Dreamland Resort Bali, is a research that focuses on answering questions about
SOP (Standard Operational Procedure) services that are applied at wyndham
dreamland resort Bali. The purpose of this study was to understand the quality of
a la carte breakfast service by waiter/waitress at Wyndham Dreamland Resort
Bali. This is a descriptive and SWOT are observation and interviews which are
then analyzed by descriptive analysis and SWOT analysis. The result of this study
are the a la carte breakfast service quality is implemented well although there are
still some obstacles but these obstacles have been still some obstacles but these
obstacles have been corrected. The problem is the lack of wqiter//waitress, the
solution is the manager, assistant mnager, supervisor and captaint if the
restaurant is busy going down immediately ease the restaurant operations. In
addition, strengths,weaknesses, opportunities and threats (SWOT) were found in
the handling. procedures in the implementation of the a la carte breakfast service
compiled in the SWOT analysis.

Keyword : SOP (Standart Operasional Procedure), service.

1. Pendahuluan

a. Latar Belakang



Pariwisata adalah suatu kegiatan yang secara langsung menyentuh dan
melibatkan masyarakat, sehingga membawa berbagai manfaat terhadap
masyarakat setempat dan sekitarnya. Bahkan peristiwa dikatakan mempunyai
energi dobrak yang luar biasa, yang mampu membuat masyarakat setempat
mengalami metamorphose dalam berbagai aspeknya. Pariwisata mempunyai
banyak manfaat bagi masyarakat bahkan bagi negara sekalipun, manfaat
pariwisata dapat dilihat dari berbagai aspek yaitu dari segi ekonomi, sosial
budaya, lingkungan hidup, nilai pergaulan dan ilmu pengetahuan, serta peluang
dan kesempatan kerja. Freuler (dalam Hanief dan Dian Pramana, 2018:2),
merumuskan pengertian pariwisata dengan memberikan batasan sebagai berikut :
“..:.Pariwisata dalam . arti ~modern adalah .merupakan fenomena dari . jaman
sekarang yang didasarkan atas kebutuhan akan kesehatan dan pergantian hawa,
penilaian yang sadar-dan menumbuhkan cinta terhadap keindahan-alam dan pada
khususnya disebabkan oleh bertambahnya pergaulan berbagai bangsa dan kelas
manusia sebagai - hasil = dari " perkembangan perniagaan, - industri, serta

penyempurnaan dari alat—alat pengangkutan”.

Food and Beverage Department merupakan salah satu derpartmen penting
di hotel, hal ini juga berlaku pada Wyndham Dreamland Resort Bali. Pada
Wyndham Dreamland Resort Bali terdapat beberapa outlet yaitu Dreamland Café
dan Rayunan Restoran. Sebagai salah satu outlet yang menyediakan breakfast
padaWyndham Dreamland Resort Bali, dreamland cafe menyediakan pelayanan
ala carte breakfast. Pelayanan A la carte merupakan pelayanan dimana menu

sudah mempunyai harga masing masing dan tamu bebas untuk memilih akan



menu tersebut. Ala carte breakfast ini juga tipe pelayanan dimana makanan baru
dimasak ketika tamu sudah memesan

Dalam kamus lengkap Bahasa Indonesia disebutkan bahwa arti kata layan
adalah membantu, mengurus atau menyiapkan segala keperluan yang dibutuhkan
seseorang, meladeni. Sedangkan pelayanan adalah cara melayani.

Maka dari itu penulis mengambil judul “Kualitas Pelayanan Ala Carte
Breakfast oleh waiter/waitress di Wyndham Dreamland Resort Bali”. Dengan
tujuan agar mengetahui standar kopetensi dari kualitas pelayanan yang dilakukan
oleh waiter/waitress apakah sudah dilakukan mengikuti-Standar Operasional

Prosedur atau belum.

b. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas maka diambil rumusan masalah, yaitu :

Bagaimana kualitas pelayanan ala carte breakfast oleh waiter/waitress

di Wyndham Dreamland Resort Bali?

2. Tinjauan pustaka

Pengertian pariwisata dikemukakan oleh para ahli dengan tujuan dan
perspektif yang berbeda sesuai tujuan yang ingin dicapai. Hal ini memunculkan
banyak pengertian pariwisata berdasarkan para ahli. Di antaranya, Damanik dan
Weber (dalam Sugiarto 2015:34-35) yang menyataan bahwa pariwisata adalah
kegiatan rekreasi diluar domisili untuk melepaskan diri dari pekerjaan rutin atau

mencari suasana lain. Sebagai suatu aktivitas, pariwisata telah menjadi bagian



penting dari kebutuhan dasar masyarakat maju dan sebagian kecil masyarakat
negara berkembang. Sihite (dalam Andi 2009-37) menyataan bahwa pariwisata
adalah suatu perjalanan yang dilakukan orang untuk sementara waktu, yang
diselenggarakan dari suatu tempat ke tempat lain meninggalkan tempatnya
semula, dengan suatu perencanaan dan dengan maksud bukan untuk berusaha atau
mencari nafkah ditempat yang dikunjungi, tetapi semata-mata untuk menikmati
kegiatan bertamasyah dan rekreasi untuk memenuhi keinginan yang beraneka
ragam.

Menurut Undang-Undang Republik Indonesia, Nomor 10 Tahun 2009
tentang kepariwisataan. Pariwisata adalah sebagian macam kegiatan wisata dan
didukung berbagai fasilitas serta. layanan yang disediakan oleh masyarakat,
pengusaha, pemerintah dan pemerintah daerah.Definisi pariwisata memang tidak
dapat persis sama diantara para ahli. Pada dasarnya pariwisata merupakan
perjalanan dengan tujuan untuk menghibur yang dilakukan diluar kegiatan sehari-
hari yang biasa dilakukan guna untuk memberikan keuntungan yang bersifat
permanen maupun sementara. Tetapi apabila dilihat dari konteks pendidikan,
pariwisata bertujuan untuk menghibur dan mendidik.

Berdasarkan definisi pariwisata tersebut di atas, maka dapat disimpulkan
bahwa kegiatan pariwisata memiliki-ciri-ciri sebagai berikut:

1. Terdapat dua lokasi yang saling terkait yaitu daerah asal dan daerah tujuan

(destinasi).

2. Sebagai daerah tujuan pasti memiliki objek dan daya tarik wisata.
3. Sebagai daerah tujuan pasti memiliki sarana dan prasarana pariwisata.

4. Pelaksana perjalanan kedaerah tujuan dilakukan dalam waktu sementara.



5. Terdapat dampak yang ditimbulkan, khususnya pada daerah tujuan segi

sosial budaya, ekonomi dan lingkungan.

3. Metode penelitian

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif. Menurut
Setyosari (2016:5), penelitian deskriptif adalah penelitian yang tujuannya untuk
menjelaskan atau mendeskripsikan suatu peristiwa, keadaan, objek apakah orang,
atau segala sesuatu yang terkait dengan variabel-variabel yang bisa dijelaskan
baik menggunakan angka-angka maupun  kata-kata. Dalam_hal ini peneliti
menjelaskan atau mendeskripsikan hasil kualitas-pelayanan ala carte breakfast

oleh waiter/waitress di-Wyndham Dreamland Resort Bali.

a. Pengertian Ala Carte Breakfast
A la carte merupakan jenis menu yang terdiri dari daftar makanan yang
telah dilengkapi dengan harga masing masing, yang disediakan dan
ditampilkan untuk menarik pelanggan serta memberikan nilai terhadap
sejumlah uang terhadap makanan yang - ditawarkan (Sudira: 2000).
Sedangkan a la carte breakfast merupakan pelayanan sarapan pagi
(breakfast) dengan memberikan daftar menu kepada tamu yang mana
setiap menu terbagi dari menu appetizer, soup, main course, dessert, dan

beverage dan dilengkapi harga yang terpisah pada setiap menunya.

Menurut Marsum WA (2005 : 141), , Ala Carte Menu Adalah susunan tiap
makanan yang ada di restoran yang mempuyai harga sendiri dan tamu bebas
untuk memilih. Sedangkan Buffet service salah satu tipe dasar pelayanan di

ruang makan dimana hidangan secara lengkap dari hidangan pembuka



sampai hidangan penutup telah disediakan, ditata, diatur dengan rapi di atas
meja buffet yang berukuran panjang dan para tamu bebas menentukan serta

melayani sendiri untuk mengambil menu yang disukainya



b. Pengertian Kualitas

Suatu cara perusahaan jasa untuk tetap dapat unggul bersaing adalahmemberikan jasa
dengan kualitas yang lebih tinggi dari pesaingnya secarakonsisten. Kualitas yang baik telah
menjadi harapan dan impian bagi semua orangbaik konsumen maupun produsen.

Menurut Winston Dictionary (2007), kualitas adalahtingkat kesempurnaan dari
penampilan sesuatu yang sedang diamati. Selain. itumenurut Crosby (1979), kualitas adalah
kepatuhan terhadapstandar yang telah ditetapkan. Kualitas menurut Goetsh dan Davis (2002)
adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk,. jasa,manusia, proses, dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi-harapan.

Berdasarkan beberapa pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwakualitas adalah
kondisi dimana hasil dari produk dan jasa mencapai tingkatkesempurnaan yang sesuai dengan
kebutuhan pelanggan, standar yang berlakudan tujuan.

c. Pengertian Pelayanan

Produk yang dihasilkan oleh suatu organisasi ‘dapat menghasilkan barangatau
jasa.Jasa diartikan sebagai pelayanan karena jasa itu menghasilkanpelayanan (Supranto,
2001). Menurut Kotler (2000)mendefinisikan jasa sebagai setiap tindakan atau perbuatan
yang dapat ditawarkanoleh satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat
intangible (tidakberwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Sedangkan
menurutSimamora (2001), pelayanan adalah setiap kegiatan atau manfaat yang
ditawarkansuatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud atau
tidakmengakibatkan kepemilikan apapun. Sugiarto (2001)mengungkapkan bahwa layanan
yang baik adalah layanan yang sangatmemperhatikan individu sebagai pribadi yang unik dan

menarik. Kotler (2000) menjelaskan karakteristik dari pelayanan sebagai berikut:



a. Intangibility (tidak berwujud), vyaitu suatu pelayanan mempunyai sifat
tidakberwujud, tidak dapat dirasakan atau dinikmati, tidak dapat dilihat,
didengardan dicium sebelum dibeli oleh konsumen. Misalnya: pasien dalam
suaturumah sakit akan merasakan bagaimana pelayanan perawat yang
diterimanyasetelah menjadi pasien rumah sakit tersebut.

b. Inseparibility (tidak dapat dipisahkan), yaitu pelayanan yang dihasilkan
dandirasakan pada waktu bersamaan dan apabila dikehendaki oleh
seseoranguntuk diserahkan kepada pihak lainnya, dia akan tetap merupakan
bagian daripelayanan tersebut. Dengan kata lain, pelayanan dapat diproduksi
dandikonsumsi atau dirasakan secara bersamaan. Misalnya:
pelayanankeperawatan yang diberikan pada pasien dapat langsung dirasakan
kualitaspelayanannya.

c. Variability = (bervariasi), - yaitu- pelayanan ‘bersifat . sangat - bervariasi
karenamerupakan non standardized dan senantiasa mengalami
perubahantergantung dari siapa pemberi pelayanan, penerima pelayanan dan
kondisi dimana serta kapan pelayanan tersebut diberikan. Misalnya: pelayanan
yangdiberikan kepada pasien di ruang rawat inap kelas VIP berbeda dengan
kelastiga.

d. Perishability (tidak tahan lama), dimana pelayanan itu merupakan komoditasyang
tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan. Misalnya: jam tertentu tanpaada
pasien di ruang perawatan, maka pelayanan yang biasanya terjadi akanhilang
begitu saja karena tidak dapat disimpan untuk dipergunakan lainwaktu.

Berdasarkan beberapa pendapat tersebut, maka dapat disimpulkan bahwapelayanan

merupakan suatu kegiatan yang bertujuan untuk memberikan layanankepada pihak lain yang



mempunyai sifat tidak berwujud, tidak dapat dipisahkan,bervariasi, dan tidak tahan lama,
sehingga pelayanan hanya dapat dirasakansetelah orang tersebut menerima pelayanan.

Analisis diskriptif Kualitas Pelayanan Ala Carte Breakfast olen Waiter/Waitress pada
Dreamland Cafe.

Berdasarkan analisa data di atas, secara umum dapat dinyatakan bahwa kualitas pelayanan
waiter/waitress menunjukkan penilaian tamu secara mayoritas tergolong cukup baik. Dengan
demikian, kualitas pelayanan ala carte breakfast oleh waiter/waitress pada Wyndham
Dreamland Resort Bali kepada tamu secara keseluruhan adalah cukup baik. Menurut Tjiptono
(2001), kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan atau tamu.

Pelayanan breakfast di Wyndham Dreamland Resort Bali terdapat dua jenis, yaitu
buffet breakfast dan a la carte Breakfast. Kriteria buffet breakfast di-berikan kepada tamu
yang membayar kamar yang sudah termasuk biaya breakfast; sedangkan kriteria a la carte
khusus diberikan kepada tamu yang hanya membayar kamar saja.

Pelayanan a la carte Breakfast ditempatkan di Dreamland Cafe dengan menggunakan
system American service. Menu yang disediakan adalah Western Food dimana pada saat
operasinal breakfast Dreamland Cafe memiliki petugas dengan job description masing-
masing Vaitu, greeter sebagai penyambut. tamu, --cashier bertanggung jawab untuk
pembayaran tamu yang makan dan minum di resotran, waiter dan waitress bertanggung
jawab untuk pelayanan makanan dan minuman tamu. di hotel.. Waiter dan waitress di
dreamland cafe memiliki tugas yang cukup komplek pada saat operasional breakfast
berlangsung, seperti melayani taking order dan melayani semua yang di butuhkan tamu di
restoran serta waiter dan waitress juga mempunyai-tanggung jawab dalam mengantarkan
Room Service. Dreamland Cafe didominasi Oleh para Tourist karena kebiasaan tourist
breakfast menggunakan makanan yang segar atau baru di‘masak contohnya, roti dengan selai,

pancake, waflle, atau juga biasannya menggunkan olahan telur untuk menu sarapannya.



4. Kesimpulan dan saran

a. Kesimpulan

Setelah seluruh penjelasan diuraikan pada Bab Ill, maka pada bagian ini akan simpulkan

sebagai berikut.

1. Kualitas pelayanan ala carte breakfast oleh waiter/waitress secara umum sudah
dilakukan sesuai dengan SOP (Standart Operasional Procedure) yang ada di dalam
hotel.

2. Kurangnya jumlah waiter dan waitress menimbulkan beberapa permasalahan. Walaupun

kekurangan itu selalu dapat diselesaikan

B. Saran

Mengacu pada kesimpulan hasil penelitian ini, maka penulis menyampaikan beberapa

saran, antara lain :

1. Perlunya reqruitment staff waiter dan waitress baru. Hal tersebut dilakukan agar supaya
tanggung jawab waiter dan waitress tidak sering dilimpahkan kepada  Daily Worker dan
trainee.

2. Bagi waiter dan waitress harus lebih memperhatikan prosedur kerja dalam pelayanan ala

carte breakfast sehingga tamu tidak merasa terabaikan.
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