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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Ayana Resort and Spa Bali merupakan salah satu hotel bintang lima yang
terletak di Jalan Karang Mas Sejahtera, Jimbaran, Bali. Berdiri di atas lahan
seluas 90 hektar m? dan memiliki 4 properti yaitu AYANA Villa, AYANA
Resort, AYANA Segara dan Rimba by AYANA, dengan total 972 kamar, 24
Food and Beverage outlet, 26 Banquet Venues, 14 Swimming Pool dan Spa.
Hotel ini adalah satu-satunya hotel yang memiliki konsep intergrated resort di
kawasan Jimbaran, dimana properti hotel ini saling terhubung sehingga tamu
yang menginap dapat menggunakan fasilitas dari seluruh property. Tamu yang
menginap di hotel ini datang dari berbagai negara contohnya Cina, Korea,
India, Jepang, sehingga setiap tamu memiliki karakteristik yang berbeda-beda,
maka dari itu karyawan yang bekerja di hotel ini berusaha untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan karakteristik dan keinginan tamu, agar para tamu

merasa puas atas pelayanan yang diberikan.

Ayana Resort and Spa, Bali memiliki departemen-departemen yang
memiliki tugas dan tanggung jawab yang berbeda namun memiliki satu tujuan
yang sama Yyaitu memberikan excellent service. Departemen-departemen
tersebut diantaranya: Front Office Departement, Housekeeping Departement,
Food and Beverage Departement, Engineering Departement, Human Resourse

Department, Security Departement, serta departemen lainnya. Agar dapat



memberikan excellent service kepada tamu hotel, maka semua departemen

tersebut harus dapat menjalin kerja sama yang baik dengan satu sama lainnya.

Food and Beverage Department merupakan departemen yang bertanggung
jawab dalam menyediakan dan menjual produk makanan dan minuman.
Departemen ini terdiri dari 2 bagian yaitu Food and Beverage Product dan Food
And Beverage Service. Food And Beverage Product memiliki tugas dan
tanggung jawab dalam mengolah bahan makanan dan minuman dan Food and
Baverage Service memiliki tugas dan tanggung jawab dalam memberikan
pelayanan kepada tamu. Kedua departemen ini membawahi berbagai outlet
yang ada di Ayana Resort and Spa, Bali, salah satu dari outlet tersebut adalah
To’ge Restaurant yang berada di Rimba by AYANA, restoran ini merupakan
salah satu restoran all day dining yang melayani breakfast, lunch dan dinner,
buka dari pukul 18.30-23.00 WITA. Restoran ini memiliki area indoor dan
outdoor, di setiap area terdapat side stations untuk menyimpan peralatan serta
tempat menaruh sampah sisa makanan. Terdapat 2 pramusaji yang bertugas di
setiap side station untuk memberikan pelayanan kepada tamu yang duduk pada

section tersebut.

Pelayanan 4’la Carte Dinner di To’ge Restaurant di mulai dari tamu datang
hingga meninggalan restoran, tamu yang datang untuk dinner akan
mendapatkan pelayanan penuh oleh pramusaji yang bertugas pada section
dimana tamu tersebut duduk. Pramusaji akan menggali informasi tentang tamu
seperti alergi yang dimiliki tamu, special preverance, lama tamu menginap

serta memeriksa apakah tamu tersebut pernah mengalami pengalam buruk



direstoran yang sebelumnya dikunjungi. Menu A’la Carte yang disajikan
sangat beragam karena konsep menu yang dimiliki adalah Global Comfort
Food, tamu bisa memilih atau mengkombinasi makanan yang mereka sukai

dan menyesuaikan dengan budget yang mereka miliki.

Terkait topik yang diambil dalam tugas akhir ini, ada beberapa tulisan dari
tugas akhir sebelumnya yang mengangkat topik yang sama namun memiliki
beberapa hal yang berbeda. Tulisan pertama adalah tulisan dari Pramana (2019)
dengan judul “Prosedur Pelayanan Dinner A’la Carte Oleh Server Pada Padi
Restaurant Di Ayana Resort and Spa Bali” hal yang berbeda dari tulisan terlihat
dari langkah pelayanan yang diberikan, dimana Pelayanan Dinner A’la Carte
Oleh Server Pada Padi Restaurant Di Ayana Resort and Spa Bali pada saat tamu
menunggu pesanan mereka mendapatkan complimentary rice craker dan
disajikan setelah pesanan minuman disajikan sedangkan Pelayanan A’la Carte
Dinner Oleh Pramusaji To’ge Restaurant Di Rimba By Ayana complimentary
yang diberikan adalah fresh Naan Bread yang disajikan bersamaan dengan
minuman yang dipesan oleh tamu. Tugas akhir kedua yang ditulis oleh
Noviyani (2021), dengan judul “Prosedur Pelayanan Dinner A’la Carte Menu
Pada Rocka Restoran Oleh FB Host Di Six Senses Uluwatu”, hal yang berbeda
dari tulisan ini terlihat dari hotel dan complimentary yang diberikan, dimana

complimentary yang diberikan adalah Jamu Kunyit Asam.

Berdasarkan uraian di atas penulis tertarik mengangkat topik yang akan
dibahas dalam pembuatan tugas akhir dengan judul “Pelayanan A4’la Carte

Dinner oleh Pramusaji To’ge Restaurant Pada Hotel Rimba By Ayana“.



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat

disusun rumusan masalah sebagai berikut:

1. Bagaimanakah pelayanan a’la carte dinner oleh pramusaji To’ge
Restaurant di Rimba by Ayana?

2. Apa sajakah kendala yang di hadapi dalam pelayanan a’la carte dinner
oleh pramusaji To’ge Restaurant di Rimba by Ayana dan bagaimana cara

mengatasinya?

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan

Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas akhir
dengan judul pelayanan a’la carte dinner oleh pramusaji To’ge Restaurant di
Rimba by Ayana adalah sebagai berikut:

1. Tujuan

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan
masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuan dari penulisan ini adalah yaitu:
a. Untuk menjelaskan pelayanan a’la carte dinner oleh pramusaji To’ge

Restaurant di Rimba by Ayana
b. Untuk mengetahui kendala apa saja yang dihadapi dalam pelayanan a’la

carte dinner oleh pramusaji To’ge Restaurant di Rimba by Ayana
2. Manfaat

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



a. Mabhasiswa:

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk
menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan
Pariwisata di Politeknik Negeri Bali, dan diharapkan mahasiswa dapat
menambahkan pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam bidang
food and baverage.

2) Mengetahui secara detail tentang pelayanan a’la carte dinner oleh
pramusaji To’ge Restaurant di Rimba by Ayana.

b. Politeknik Negeri Bali

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya
diharapkan dapat digunakan sebagai bulan untuk menambah ilmu
pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam
bidang food and baverage.

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui
penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi mahasiswa
maupun dosen pengajar dalam penyusunan tugas akhir atau buku ajar
tentang pelayanan a’'la carte dinner oleh pramusaji To’ge Restaurant di
Rimba by Ayana.

c. Perusahaan

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat
dalam meningkatkan kualitas dan pelayanan kepada tamu, khususnya
dalam pelayanan a 'la carte dinner oleh pramusaji To’ge Restaurant di

Rimba by Ayana.



2) Untuk meningkatkan kerjasama antar kampus dan industri dalam
mempromosikan produk yang dimiliki oleh industi pihak hotel ke

pihak kampus.

D. Metode penulisan

1. Metode Pengumpulan Data
a. Obesrvasi
Pengumpulan data dengan melakukan pengamatan secara langsung
oleh penulis di dalam perusahaan dan mencatat semua data yang
diperlukan berkaitan dengan pelayanan a ’la carte dinner oleh pramusaji
To’ge Restaurant di Rimba by Ayana.
b. Metode Wawancara
Pengumpulan data dengan cara melakukan tanya jawab kepada
server di To’ge pada Restaurant Rimba by Ayana Bali mengenai
Pelayanan a’la carte dinner oleh pramusaji di To’ge Restaurant.
c. Metode Kepustakaan
Pengumpulan data yang diperoleh dari hasil pencarian informasi
terhadap berbagai buku literatur dan internet yang berkaitan dengan isi
tugas akhir ini.
2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil
Metode yang digunakan dalam penulisan laporan tugas akhir ini
adalah metode analisis deskriptif kualitatif dengan cara
mendeskripsikan berdasarkan data yang didapatkan dari hasil

wawancara, observasi, dan studi kepustakaan berkenan dengan



pelayanan a’la carte dinner oleh pramusaji To’ge Restaurant di Rimba
by Ayana.

Metode penyajian hasil analisis yang digunakan adalah metode
penyajian informal. Metode informal adalah metode penyajian dengan
menggunakan untaian kata-kata biasanya agar terkesan rinci dan

terurai.



BAB YV
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan dengan uraian pembahasan mengenai pelayanan a’la carte dinner

oleh pramusaji To’ge Restaurant di Rimba by Ayana maka dapat disimpulkan

sebagai berikut:

1.

Pelayanan a’la carte dinner oleh pramusaji To’ge Restaurant di Rimba By
Ayana dimulai dari tamu tiba direstoran sampai dengan meninggalkan
restoran. Oleh karena itu pelayanan dinner di To’ge Restaurant dibagi
menjadi 3 tahapan, yaitu: tahap persiapan, tahap pelaksanaan, dan tahap
penutupan.
a. Tahap persiapan
Tahap persiapan merupakan tahapan yang sangat penting, karena hal ini
dapat mempengaruhi kelancaran operasional serta akan mempengaruhi
kualitas pelayanan yang akan diberikan oleh seorang pramusaji, tahap
persiapan dapat dibagi menjadi 2 yaitu, persiapan diri dan persiapan
kerja.
b. Tahap pelaksanaan
Tahap pelaksanaan dimulai dari tamu tiba di To’ge Restaurant,
menikmati hidangan sampai dengan meninggalkan restoran. Tahap
pelaksanaan yang diterapkan oleh pramusaji pada To’ge Restaurant,

meliputi: Welcoming guest, escorting and seating the guest, presenting
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menu, great the guest and serving cold towel, taking beverage order,
delivering beverage to the guest’s table, taking food order, table
maintenance, serving appetizer, clearing up appetizer, serving soup,
clearing up soup, serving main course, clearing up main course,
crumbing down, offering dessert and hot beverage, adjusting cutleries,
serving dessert, serving hot beverage coffee or tea, clear up dessert,
presenting guest s check, bidding farewell.

Tahap penutupan

Pelayanan dinner di To’ge Restaurant berakhir pada pukul 23.00 WITA,
jika sudah tidak ada lagi tamu semua staff akan melakukan closing
dimana kegiatannya adalah memastikan restoran dalam keadaan bersih

dan siap untuk digunakan ke esokan harinya.

2. Kendala-kendala yang dihadapi dalam pelayanan a’la carte dinner oleh

pramusaji To’ge Restaurant di Rimba by Ayana antara lain:

a.

Kekurangan cutleries pada saat occupancy tinggi

Ketika occupancy tinggi tamu yang datang ke To’ge Restaurant akan
sangat banyak, dalam operasional sepanjang hari dan tentunya
memerlukan banyak cut/eries dalam operasinal pada hari itu.
Kekurangan pramusaji saat keadaan ramai

Pramusaji merupakan salah satu orang yang bertanggung jawab dalam
memberikan pelayanan yang maksimal kepada tamu yang datang ke

restoran. Pelayanan yang diberikan tidak akan maksimal karena banyak
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tamu yang harus dilayani oleh satu orang pramusaji dalam keadaan
ramai.

c. Tamu tidak dapat berkomunikasi dengan bahasa Inggris
Kendala bahasa sering ditemui dalam sebuah pelayanan, terdapat
banyak bahasa yang harus dipelajari oleh seorang pramusaji untuk
memberikan pelayanan terbaik kepada tamu.

B. Saran

Berdasarkan pengamatan dan kendala-kendala yang dihadapi ketika bertugas

di To’ge Restaurant, maka penulis dapat memberikan saran, sebagai berikut:

1) Cutleries merupakan peralatan yang sangat penting dalam mejunjang
operasional dan dibutuhkan dalam jumlah banyak, maka dari itu disarankan
untuk mendata berapa banyak cutleries yang dimiliki pasa saat ini kemudian
memesan sesuai kebutuhan atau meminjam lebih awal cutleries kepada
Banquet Departement.

2) Ketika hotel dalam keadaan occcupancy tinggi disarankan meminta bantuan
lebih cepat dari restoran lain sebelum pramusaji kewalahan atau menambah
jumlah pramusaji yang bekerja untuk operasional dinner.

3) Komunikasi merupakan bagian penting dalam pelayanan, maka dari itu

disarankan bagi pramusaji untuk mengikuti kursus pelatihan bahasa asing.
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