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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kappa Senses Ubud merupakan hotel bintang lima yang berlokasi di Jalan
Taman Sari, Banjar Tanggayuda, Kedewatan, Kecamatan Ubud, Kabupaten
Gianyar, Bali. Mulai dibangung pada tahun 2019 dan mulai beroperasi pada
tahun 2022, Kappa Senses Ubud merupakan properti pertama yang dimiliki
olen NG Travel. Kappa Senses Ubud berjarak kurang lebih 10 menit dari pusat
Ubud dan berjarak sekitar 90 menit dari Bandara | Gusti Ngurah Rai. Kappa
Senses Ubud dibangun di atas tanah seluas 2 hektar dengan jumlah villa
sebanyak tujuh puluh enam unit, lima outlet restaurant, Om Tara Spa by
Clarins, Permaculture seluas 2000 m2 dan 24m Retret Pool. Kappa Senses
Ubud memiliki beberapa departemen yang menunjang berjalannya operasional
hotel guna memberi pelayanan yang terbaik. Departement tersebut yaitu:
Human Resource Department, Sales and Marketing Department, Finance
Department, food and beverage Department, Housekeeping Department, Front
Office Department, Spa and Recreation Department, Loss Prevention
(Security) Department, Engineering Department.

Setiap departemen saling berkaitan, guna memaksimalkan operasional

hotel. Salah satunya departement yang berperan



penting dalam menujang operasional, adalah Food and Beverage Service
Department. Karena Food and Beverage Service Department berfungsi sebagai
tempat yang penyediakan pelayanan makanan dan minuman. Serta melayani
kebutuhan lainnya yang diminta oleh tamu, yang berkaitan dengan pelayanan
makanan dan minuman. Pelayanannya dikelola secara komersial serta profesional.
Food and Beverage Service Department di Kappa Senses Ubud, memiliki 5
Restaurant. Diantaranya, Kokokan Restaurant, Kelapa Restaurant, Kepuh
Restaurat, Bale Gourmet Lounge dan Lianas, Bar cabana by the Jungle River Pool
Setiap Outlet Food and Beverage Service Department pada restaurant tersebut,
memiliki menu, pelayanan dan cara penyajian yang berbeda.

Kelapa Restaurant merupakan restaurant yang berada di tepi kolam renang
utama yang menyediakan menu ala carte yang di buka untuk lunch dan dinner, di
Kelapa Restaurant menggunakan sistem makan menggunakan meal voucher yaitu
harga kamar termasuk dengan voucher makanan. Satu meal voucher sudah include
untuk 2 orang, tamu yang datang ke restaurant menggunakan meal voucher akan
mendapatkan 2 course makanan yaitu tamu bisa memilih menu satu apootizer dan
satu main course ataupun satu main course dan satu dessert. Pilihan menunya
seperti; burger, pizza, sandwich, pasta dan soup. Kelapa Restaurant memiliki
kapasitas tempat duduk sebanyak 76, dengan 36 di dalam ruangan dan 28 di luar
ruangan, dan 12 di Bar. Tamu yang datang ke Kelapa Restaurant akan disambut
dengan sangat ramah oleh para waiter yang ada di restaurant tersebut. Pelayanan
dinner ala carte menu bisa dibilang sangat efisien, cepat, dan tepat untuk sebuah

restaurant yang menggunakan menu ala carte. Para tamu yang datang ke restaurant



dapat menyesuaikan dengan menu makanan sesuai dengan kesukaannya pada menu
ala carte yang sudah disedia. Pelayanan ala carte dinner itu sendiri, terbilang
sangat simple dan tidak terlalu formal. Pelayanan dinner ala carte menu yang
dimulai dari welcoming the guest, escorting the guest to table, seating the guest,
presenting the menu, taking order, serving beverage, food dan hingga proses
presenting guest bill.

Penulis memilih judul Pelayanan dinner ala carte menu oleh waiter pada
Kelapa Restaurant di Kappa Senses Ubud, berdasarkan referensi tugas akhir yang
telah dibuat oleh kakak kelas terlebih dahulu yaitu: (Pariwisata & Bali, 2023, n.
Indah Ari Mahadewi) Pelayanan Dinner Teppanyaki Experience oleh Pramusaji
pada Mayasari Restaurant di Maya Ubud Resort & Spa, dimana pelayanan dinner
teppanyaki experience menggunakan sistem pelayanan English Service dan (Akhir,
n.d., n. Sandi Dewi) Pelayanan Dinner Ala Carte Menu oleh waiter/s Pada Sundara
Restaurant di Four Seasons Bali Resort at Jimbaran, yang memiliki konsep beach
front restaurant yang menawarkan perpaduan yang sempurna antara five-star flair
dengan beach club. Judul yang penulis ambil berdasarkan kedua artiker tersebut
dan permasalahan yang penulis alami selama melakukan pengamatan pada Kelapa
Restaurant di Kappa Senses Ubud. Hal ini sangatlah menarik perhatian penulis
untuk dijadikan tugas akhir.

Permasalahan yang sering ditemukan saat pelayanan dinner ala carte menu
di Kelapa Restaurant yaitu lambatnya pelayanan pada saat kunjungan ramai,
biasanya kunjungan ramai di mulai dari bulan Juni sampai pertengahan September

dan di akhir tahun. Hal tersebut disebabkan oleh tamu yang datang ke restaurant



kebanyakan menggunakan meal voucher yang sudah include dengan kamar, oleh
karena itu membuat kelambatan dalam menyajikan makanan ke tamu. Berdasarkan
permasalahan tersebut membuat tamu complain, sehingga tidak dapat memuaskan
tamu. Harapan dari penyusunan tugas akhir ini untuk memberikan gambaran
khususnya kepada waiter dalam hal pelayanan dinner ala carte menu. Berdasarkan
penjelasan di atas, maka penulis tertarik untuk mengangkat judul Pelayanan dinner
ala carte menu oleh waiter pada Kelapa Restaurant di Kappa Senses Ubud
B. Rumusan Masalah
Dalam penulisan ilmiah rumusan masalah menjadi komponen yang
sangat penting karena dengan adanya rumusan masalah maka arah dari
penulisan karya ilmiah akan lebih jelas. Berdasarkan latar belakang di atas
penulis membuat beberapa rumusan masalah adalah sebagai berikut:

1. Bagaimanakah pelayanan dinner ala carte menu oleh waiter pada Kelapa
Restaurant di Kappa Senses Ubud?

2. Apa sajakah kendala yang dihadapi dalam pelayanan dinner ala carte menu
oleh waiter pada Kelapa Restaurant di Kappa Sesnses Ubud dan bagaimana
cara mengatasinya?

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan
Adapun tujuan dan manfaat yang didapat dalam penulisan tugas akhir
dengan judul Pelayanan Dinner Ala Carte Menu oleh Waiter Pada Kelapa
Restaurant Di Kappa Senses Ubud adalah sebagai berikut:

1. Tujuan



Dalam penulisan karya ilmiah tujuan penulisan tugas akhir menjadi
komponen yang sangat penting. Adapun tujuan penulisan tugas akhir ini
sebagai berikut:

a. Menjelaskan pelayanan dinner ala carte menu oleh Waiter pada
Kelapa Restaurant di Kappa Senses Ubud.

b. Mendeskripsikan kendala yang dihadapi dalam pelayanan dinner ala
carte menu oleh waiter pada Kelapa Restaurant di Kappa Senses Ubud
serta untuk mengetahui bagaimana cara mengatasinya.

2. Manfaat
Manfaat dari penulisan tugas akhir ini dibuat untuk dijadikan sebuah
referensi, wawasan, dan kemampuan. Berikut merupakan beberapa
manfaat penulisan tugas akhir ini antara lain:

a. Bagi Mahasiswa

1) Bagi mahasiswa tugas akhir ini dipergunakan untuk memenuhi
syarat dalam menyelesaikan perkuliahan Diploma Il Program
Studi Perhotelan Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali

2) Mahasiswa mendapatkan tambahan pengetahuan, kemampaun dan
wawasan pada bidang food and beverage service

3) Mahasiswa mengetahui secara detail mengenai cara Pelayanan
Dinner Ala Carte Menu oleh waiter Pada Kelapa Restaurant Di
Kappa Senses Ubud

b. Politeknik Negeri Bali



1) Politeknik Negeri Bali dapat menjadikan Tugas Akhir sebagai
referensi di perpustakaan untuk adik kelas dan sebagai bahan untuk
menambah ilmu pengetahuan pembaca yang ingin menambah
pengetahuan dalam bidang food and beverage service.

2) Politeknik Negeri Bali dapat mengukur pengetahuan mahasiswa
dalam mengembangkan ide dan wawasan melalui penulisan Tugas
Akhir dan sebagai referensi bagi mahasiswa maupun dosen
pengajar dalam penyusunan Tugas Akhir.

c. Bagi Perusahaan

1) Pihak hotel dapat menjadikan Tugas Akhir ini sebagai bahan untuk
referensi tambahan yang bermanfaat dalam meningkatkan
Pelayanan Dinner Ala Carte Menu oleh waiter Pada Kelapa
Restaurant di Kappa Senses Ubud

2) Pihak hotel dapat mengambil tindakan yang tepat dalam mengatasi
hambatan — hambatan yang ada pada saat penanganan dinner ala

carte menu

D. Metode Penulisan
1. Metode Pengumpulan Data
Berisikan penjelasan mengenai metode pengumpulan data baik itu metode
observasi, wawancara, maupun studi perpustakaan

a. Metode Observasi



Metode pengumpulan data dengan observasi dilakukan oleh penulis
dengan cara melakukan pengamatan dan melihat langsung dalam
pelayanan dinner ala carte menu di Kelapa Restaurant pada Kappa
Senses Ubud. Penulis melakukan observasi dengan cara mencatat
semua keperluan saat dinner, mencatat langkah-langkah dalam
pelayanan dinner dan mencatat bagaimana cara mengatasi berbagai
macam hambatan yang diterima pada saat berlangsungnya
pelayanan dinner ala carte menu serta mengambil dokumentasoi
berupa gambar untuk menunjang penyusunan tugas akhir.
b. Metode Wawancara
Metode wawancara adalah pengumpulan data yang digunakan dengan
metode mewawancarai atau bertanya langsung mengenai waktu
operasional, SOP pelayanan dinner, set up table dan hal yang harus
dipersiapkan sebelum dan sesudah operasional kepada captain waiter
dan staff waiter terhadap pelayanan dinner ala carte menu di Kappa
Senses Ubud
c. Studi Kepustakaan
Metode perpustakaan merupakan metode yang dilakukan dengan cara
pengumpulan data dari buku, artikel, jurnal dan sumber ilmiah lainnya
yang berkaitan dengan permasalahan yang dibahas.
2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil
Metode dan teknik analisis data yang digunakan oleh penulis dalam

penyusunan tugas akhir ini berupa penelitian kualitatif dengan



menggunakan teknik analisis data secara deskriptif. Penulis akan
menggunakan hasil dari pengumpulan data-data yang telah didapatkan
selama melakukan observasi di Kappa Senses Ubud untuk menjelaskan
permasalah yang dibahas dalam tugas akhir.

Penyajian Analisis Data dilakukan setelah data dikumpulkan atau
dianalisis. Penyajian hasil analisis data dengan metode yang bersifat
informal dilakukan dengan cara merumuskan dengan kata-kata biasa.
Data-data yang diperoleh diuraikan dalam bentuk penjelasan-penjelasan
mengenai Penerapan Standar Operasional Prosedur Pelayanan Dinner Ala
Carte Menu Oleh Waiter pada Kelapa Restaurant Di Kappa Senses Ubud.
Hasil analisis data akan berupa hasil dari kegiatan observasi, wawancara
dan studi kepustakaan yang dilakukan oleh penulis dalam bentuk uraian

atau deskripsi.

E. Sistematika penulisan
Sistematika yang diggunakan dalaml tugas akhir ini adalah sebagai
berikut:
1. Bab I Pendahuluan
Bab ini berisi Latar Belakang, Rumusan Masalah, Tujuan dan
Manfaat Penulisan, Metode Penulisan dan Sistematika Penulisan
2. Bab Il Landasa Teori
Bab ini membuat teori mengenai pelayanan ala carte menu oleh

waiter pada Kelapa Restaurant di Kappa Senses Ubud. Teori yang



digunakan meliputi Hotel, Food and Beverage Departement, Restaurant,
Pelayanan, Menu, Pelayanan, Pramusaji.
3. Bab Il Gambaran Umum Perusahaan
Bab ini menjelaskan Lokasi dan Sejarah Hotel, Bidang Usaha dan

Fasilitas Hotel, Stuktur Organisasi Hotel



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan mengenai pelayanan ala carte dinner oleh
waiter pada Kelapa Restaurant di Kappa Senses Ubud, maka penulis dapat
menyimpulkan sebagai berikut: Pelayanan ala carte dinner oleh waiter pada
Kelapa Restaurant di Kappa Senses Ubud dibagi menjadi empat tahapan
yaitu: tahap persiapan diri, tahap persiapan kerja, pembagian area kerja, dan
tahap setting table. Kemudian dilanjutkan dengan tahap pelayanan mulai
dari welcoming guest, seatting the guest, open the napkin, presenting menu,
taking order, presenting the beverage and food, adjusting cutleries,
crumbing down, presenting dessert, presenting bill, leaving guest and say
thank you, clear up table, re set up table. Setelah tahapan pelayanan selesai
di lanjutkan dengan tahapan penutup diantaranya clear up table dan
preparation untuk lunch besok.

Dalam pelayanan dinner ala carte menu terdapat kendala yang
dihadapi yaitu: Lambatnya penyajian makanan yang datang pada saat
kunjungan ramai, dikarenakan waktu yang dibutuhkan untuk pembuatan
suatu hidangan yang cukup lama dan kurangnya penguasaan menu, cara
mengatasinya Yyaitu dengan cara bertanya langsung ke staff kitchen atau

menyuruh restaurant manager untuk menerangkan secara langsung.
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B. Saran

Berdasarkan uraian pembahasan tentang pelayanan dinner ala carte
menu oleh waiter pada Kelapa Restaurant di Kappa Senses Ubud, maka ada
beberapa saran yang dapat diperhatikan untuk kelancaran operasional saat
dinner berlangsung yaitu:

Pada saat kunjungan ramai breafing metode first in first out perlu
dilakukan untuk memperlancar operasional pelayan sehingga bisa
meminimalisir complaint dari tamu. breafing metode first in first out
merupakan suatu metode yang menggunakan sistem pesanan yang masuk
terlebih dahulu itulah yang di keluarkan pertama, dan dari pihak hotel
sebaiknya membuka lowongan untuk daily worker freelance yang
digunakan pada saat occupancy ramai.

Waiter harus mengetahui product knowledge yang ada di restaurant
dengan tujuan agar dapat menjelakan kepada tamu mengenai menu-menu
yang ada di restaurant. Product knowledge dapat berupa pemahaman
terhadap jenis makanan, bahan-bahan makanan, rasa, dan metode memasak.
Bentuk product knowledge dapat dilakukan dengan cara waiter dilibatkan
dalam proses food trial dan food tasting semua menu yang ada di restaurant
agar semua waiter mengetahui bahan-bahan yang di pergunakan, metode

memasak, dan rasa dari semua menu yang akan disajikan.
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