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BABI
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Raffles Bali merupakan salah satu luxury hotel bintang 5 yang sudah diminati
oleh wisatawan baik tamu domestik atau mancanegara yang melakukan perjalanan
ke Bali, daya tarik yang diberikan kepada wisatawan datang menginap ke Raffles
Bali dalam segi akomodasi dan pelayanan penginapan terbaik dengan dibuktikan
Raffles Bali menjadi pilihan resort terbaik ketiga di Indonesia dalam ajang bergensi
Conde Nast Traveler Readers Choice Award 2023. Penghargaan ini merupakan
hasil dari penilaian wisatawan setiap tahun sebagai bukti hotel dengan pelayanan
penginapan terbaik dalam industri perjalanan dan pariwisata global. Pelayanan
terbaik dalam penyediaan makanan dan minuman yang disiapkan oleh food and
beverage departement Raffles Bali dalam dining experience menjadikan restoran di
Raffles Bali masuk dalam daftar salah satu restoran terbaik di Indonesia oleh Travel
Leisure .Southeast Asia 2023. Dalam menunjang kegiatan operasional terdapat
beberapa departemen yang ada di Raffles Bali antara lain: Talent and Culture
Department, Sales and Marketing Department, Accounting Department,
Housekeeping Department, Front Office Department, Engeenering Department,
dan Food and Beverage Department.

Food and Beverage Departement adalah usaha di hotel yang dikelola secara
komersial untuk memenuhi kebutuhan makanan dan minuman baik untuk tamu
hotel maupun yang dilakukan secara profesional untuk memberikan kepuasan

kepada tamu. Food and Beverage yang ada di Raffles Bali dibagi menjadi dua



bagian yaitu Food and Beverage Product merupakan section yang khusus untuk
menangani bagian pengolahan makanan yang ada di hotel. Section selanjutnya
adalah Food and Beverage Service merupakan section yang memberikan jasa
pelayanan dan penyajian makanan dan minuman kepada tamu, mulai tamu datang
hingga tamu pergi meninggalkan restoran. Raftles Bali memiliki dua restoran yaitu
Loloan Restaurant dan Rumari Restaurant. Selain dua restoran, Raffles Bali
memiliki pelayanan 24 jam In Villa Dining dimana tamu dapat memesan makanan
dan diantarkan ke vila. Loloan Restaurant merupakan restoran yang dibuka untuk
lunch dan dinner yang terletak di tept pantai yang menyajikan makanan
internasional yang dipadukan dengan lokal seafood. Rumari Restaurant merupakan

restoran yang dibuka untuk breakfast dan dinner.

Rumari Restaurant terletak di bagian tertinggi resort yang memiliki
pemandangan panorama laut. Restoran ini menyajikan makanan khas Indonesia
heritage dengan dipadukan Internasional cuisine, dengan memegang konsep menu
80:20 yang artinya 80% bahan — bahan yang digunakan dari produk lokal dan 20%
bahan — bahan menggunakan produk import menjadi salah satu keunikan konsep
menu dalam mendukung usaha lokal. Pelayanan breakfast di Rumari Restaurant
mulai pukul 06.30 WITA — 10.30 WITA. Breakfast di Rumari Restaurant memiliki
ala carte menu dalam pemilihan makanan dan minuman. Penyajian makanan dalam
bentuk porsi kecil atau fasting portion sehingga tamu dapat menikmati lebih banyak
pilihan makanan pada menu. Adanya a la carte menu makanan dan minuman yang
disajikan tamu selalu segar karena dibuatkan langsung saat tamu memesan, tamu

dapat meminta kepada server untuk mengganti accompaniment jika tamu memiliki



alergi pada accompaniment sesuai dengan ketersediaan di kitchen. Dalam penyajian
makanan layaknya seperti makanan dinner dengan ditata secara rapi dan di hiasi
dengan garnish yang langsung diambil dari raffles garden.

Terdapat beberapa tugas akhir yang membahas tentang pelayanan a’la carte
breakfast diantaranya pelayanan a 'la carte breakfast di Jumeirah Bali yang disusun
oleh Yanti (2023) dengan judul “Pelayanan Breakfast A’la Carte Menu dan Mini
Buffet Oleh Pramusaji di Segaran Restaurant Jumeirah Bali” terdapat perbedaan
dalam segi pelayanan atau sequence of service yang diberikan dimana pelayanan
pemesanan breakfast di Jumeirah Bali, makanan yang disajikan sesuai dengan
pesanan tamu, sedangkan pelayanan breakfast di Raffles Bali menawarkan
hidangan dua kali pass_around diluar dari pesanan tamu berupa plant croissant
untuk first pass round sebagai makanan pembuka saat tamu duduk dan smoothies
untuk second pass round sebagai makanan penutup sebelum tamu meninggalkan
restoran. Pelayanan a’la carte breakfast di Wyndham Dreamland Bali oleh Siyana
(2019) dengan judul “Penanganan A'la Carte Breakfast oleh Waitress Pada
Wyndham Dreamland Resort Bali” terdapat perbedaan dalam pembayaran, di
Raffles Bali harga breakfast sudah termasuk dengan harga kamar sehingga tamu
dapat dengan puas memilith makanan dan minuman sedangkan di Wyndham
Dreamland tidak termasuk dalam harga kamar, selain pembayaran terdapat
perbedaan pelayanan saat tamu datang ke restoran, di Raffles Bali setiap tamu
datang diberikan refreshment towel dan table condiment berupa butter, jam, honey
sedangkan di Wyndham Dreamland tidak memberikan refreshment towel dan table

condiment.



Berdasarkan latar belakang keunikan dalam pelayanan yang bertujuan untuk
memberikan kepuasan pelayanan kepada tamu selama breakfast di Rumari
Restaurant Raffles Bali dari konsep breakfast, squeen of service , bahan — bahan
yang digunakan, bentuk penyajian, penampilan makanan dan minuman sewaktu
dihidangkan membuat penulis tertarik untuk mengangkat topik untuk dibahas
dalam tugas akhir ini dengan judul “Pelayanan A’la Carte Breakfast Menu Oleh

Server di Rumari Restaurant Raffles Bali”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat
disampaikan rumusan masalah sebagai berikut:
1.  Bagaimanakah pelayanan a’la carte breakfast menu oleh server di Rumari
Restaurant Raffles Bali?
2. Apa sajakah kendala — kendala yang berkaitan dengan pelayanan al’a carte

breakfast menu oleh server di Rumari Restaurant Raffles Bali?

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan
Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas akhir
dengan judul Pelayanan A’la Carte Breakfast Menu oleh Server di Rumari

Restaurant Raffles Bali adalah sebagai berikut:



1.  Tujuan
Berdasarkan rumusan masalah yang dijabarkan. Adapun tujuan dari penulisan

ini adalah:

a.  Mendeskripsikan pelayanan a’la carte breakfast menu oleh server di Rumari
Restaurant Raffles Bali.

b.  Menjelaskan kendala — kendala yang dihadapi dalam pelayanan a’la carte
breakfast menu oleh server di Rumari Restaurant Raffles Bali.

2.  Manfaat
Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah untuk:

a. Mahasiswa

1) Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan program Diploma III
Perhotelan Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali.

2)  Sebagai referensi atau acuan dalam penerapan teori yang diperoleh dalam
proses perkuliahan dengan diperoleh di industri serta sebagai sarana
menambah pengetahuan berkaitan dengan pelayanan a’la carte breakfast
menu.

b. Politeknik Negeri Bali

1) Sebagai sumber informasi dan referensi dalam peningkatan proses
pembelajaran di perpustakaan Politeknik Negeri Bali khususnya berkaitan
dengan pelayanan a’la carte breakfast menu.

2) Sebagai data mengenai sejauh mana mahasiswa menguasai teori yang

diperoleh dikampus dan teori yang diperoleh di industri.



c.  Perusahaan
Sebagai masukan bagi pihak hotel dalam peningkatan mutu dan pelayanan
kepada tamu khususnya dalam pelayanan a’la breakfast carte menu di Rumari

Restaurant.

D. Metode Penulisan
1.  Metode Pengumpulan Data
a.  Obeservasi

Metode observasi merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara mengamati, mempraktikan, mempelajari dan melibatkan diri sendiri
secara langsung dalam proses pelayanan a’la carte breakfast menu di Rumari
Restaurant.
b.  Wawancara

Metode wawancara merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan
dengan mewawancarai atau bertanya secara langsung kepada responden seperti
restaurant manager dan staf = untuk memperoleh keterangan atau informasi
mengenai pelayanan ala carte breakfast menu.
c.  Studi Kepustakaan

Studi kepustakaan merupakan metode pengumpulan data dengan mempelajari
dan melakukan penelaahan pada buku atau literatur — literatur dan sumber sumber
tertulis yang berhubungan dengan pelayanan ala carte breakfast menu di suatu

hotel.



2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil

Dalam penyusun tugas akhir ini, penulis menggunakan teknik analisis dan
penyajian hasil deskriptif kualitatif, yaitu mendeskripsikan secara runtun dan
sistematis proses pelayanan a 'la carte breakfast menu di Rumari Restaurant Raffles
Bali berdasarkan data yang didapatkan selama melakukan praktik kerja lapangan di

Hotel Raffles Bali.



BAB YV
PENUTUP
A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan mengenai pelayanan a 'la carte breakfast menu oleh
server di Rumari Restaurant Raffles Bali, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:
1. Hasil Observasi dalam Pelayanan a’la carte breakfast menu oleh server di

Rumari Restaurant dibagi menjadi 3 tahapan, yaitu: tahapan persiapan,

tahapan pelayanan dan tahapan penutup.

Tahapan persiapan yang terbagi menjadi dua bagian yaitu persiapan diri dan
persiapan area kerja. Persiapan diri adalah persiapan meliputi kerapian, kebersihan,
fisik maupun mental seorang server sebelum melakukan pelayanan. Persiapan area
kerja adalah mempersiapkan seluruh peralatan yang digunakan dalam pelayanan
breakfast.

Tahapan pelayanan dalam memberikan kepuasan kepada tamu selama
breakfast seorang server menjadikan squeence of service sebagai acuan dalam
melakukan pelayanan, meliputi: menyambut tamu, mempersilahkan tamu duduk,
folding napkin dan menerima pesanan minuman, memberikan cool fowel dan
inflused water, menyajikan first pass around dan fruit platter, offering menu,
menyajikan pesanan minuman, meberikan suggestion, taking order, menyajikan
pesanan tamu, satisfaction, crumbing down, menyajikan second pass around,

farewell, dan re-setup table.
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Tahapan penutup meliputi: membersihkan seluruh area restoran, menata meja
dan kursi sesuai dengan /ayout, membersihkan dan polish seluruh peralatan yang
digunakan, closing bill dan menghitung /inen kotor.

1. Kendala dan solusi bagi Server dalam Pelayanan Al’a Carte Breakfast di

Rumari Restaurant Raffles Bali

Terdapat kendala bagi server dalam pelayanan yaitu tamu menunggu lama
pesanan makanan dan minuman dihidangkan solusi yang diberikan adalah meminta
maaf dan menawarkan olahan pastry dan fruit plater sembari tamu menunggu
pesanan dihidangkan. Cara mencegah komplint dengan kendala keterlambatan
dalam menghidangkan makanan dan minuman seorang server menginformasikan
kepada tamu pada saat melakukan faking order bahwa pesanan akan dihidangkan

sedikit terlambat karena restoran dalam kondisi ramai.

B. Saran

Adapun_saran yang dapat disampaikan untuk meningkatkan kinerja dalam
pelayan breakfast di Rumari Restaurant adalah pada saat kondisi restoran ramai,
server disarankan untuk lebih detail dalam melakukan taking order makanan dan
minuman kepada tamu agar tidak terjadi kesalahan bertujuan untuk mencegah
terjadinya keterlambatan dalam menhidangkan dan selalu memeriksa makanan dan
minuman sebelum dihidangkan serta menginformasikan kepada tamu pada saat
taking order jika restoran dalam kondisi ramai sehingga pesanan akan sedikit

terlambat dihidangkan.
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