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BAB I 
PENDAHULUAN 

 

A.  Latar Belakang 

 

AYANA Resort bali merupakan salah satu Hotel bintang 5 yang 

terletak dikawasan Jimbaran.Ayana Resort bali juga terdiri dari beberapa 

departemen,yaitu: Human Resources Department, Accounting 

Department, Purchasing Department, Sales and Marketing Department,  

Front Office Department, Food and Beverage Department, 

Housekeeping Department, Engineering Department, dan Security 

Department. Semua departemen saling memegang peranan dan berkaitan 

satu sama lain untuk kelancaran operasional hotel. 

Salah satu departemen yang memiliki tanggung jawab terhadap 

kebutuhan pelayanan makanan dan minuman terhadap tamu maupun 

karyawan hotel adalah Food and Beverage Department.Departement ini 

dibagi menjadi dua,yaitu Food & Beverage Product dan Food & 

Beverage Service. Disini yang memiliki peran dalam menyediakan 

pelayanan langsung kepada tamu adalah Food & Beverage Service. Food 

& Beverage Service di AYANA Resort Bali khususnya RIMBA 

Jimbaran By AYANA memiliki peran yang serupa dengan hotel-hote l 

lain, yaitu menyajikan makanan dan minuman kepada tamu hotel. Selain 

itu, hotel ini memiliki pramusaji dan staff lain yang bertugas sesuai 

dengan tugas dan tanggung jawab yang diatur oleh standar operasional 

prosedur (SOP) yang berlaku di AYANA Resort Bali. AYANA Resort 
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Bali khususnya pada RIMBA by AYANA salah satunya yaitu To’ge  

Restaurant. To’ge restaurant yang merupakan bagian dari salah satu 

property Ayana resort bali yaitu rimba by ayana ,To’ge restoran memilik i 

konsep globaly comfort food yang artinya semua jenis makanan ada di 

restoran ini mulai dari western food, Asian food hingga Italian food. 

To’ge restaurant  berada di tengah hutan taman tropis yang rimbun dan 

dikelilingi oleh kolam koi jernih yang bermekaran dengan bunga lili 

berwarna warni dan bunga teratai yang indah mekar pada saat pagi hari. 

Toge restaurant menyediakan pelayanan hidangan buffet , a’la carte , set 

menu yang dibuka pada pukul 06.30 - 11.0 

Adapun Set Menu yang dihidangkan pada Pelayanan Set Menu di 

To’ge Restaurant , set menu banyak diminati dibandingan menu a’la carte 

dimana set menu menawarkan kombinasi variasi makanan sesuai dengan 

konsep restaurant yaitu “Global Comfort Food” yang menyajikan 

berbagai jenis hidangan dimulai dari Asian food,Western food, Italian 

food, Selain itu set menu juga dianggap lebih praktis dibandingkan menu 

lainnya, karena tamu tidak perlu lagi memilih satu persatu menu. oleh 

karena itu topik tugas akhir ini lebih menekankan pada set menu 

dibandingkan menu lainnya.  

Terkait topik yang dalam tugas akhir ini ada beberapa tulisan dari 

tugas akhir sebelumnya yang mengangkat topik yang sama namun 

memiliki beberapa hal yang berbeda. pada tugas akhir dari Gristen (2023) 

yang membahas mengenai Di Rin Restaurant Conrad Bali Jika  

dibandingkan dengan Tugas Akhir yang penulis tulis terdapat perbedaan 

yaitu dari terkait pelayanan yang diberika pada Rin Restaurant di Conrad 
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Bali memiliki pelayanan live cooking oleh cheff dengan aktrasinya, 

sedangkan pelayanan pada To’ge Restaurant tidak menyediakan 

pelayanan live cooking melainkan open kitchen dimana konsep dapur  

sengaja ditata secara terbuka sehingga tamu bisa melihat secara langsung 

bagaimana proses pemasakan makanan. 

Berbeda dengan tugas akhir Selanjutnya I Wayan 

Ngardiana(2023) yang membahas tentang jika dibandingkan dengan 

Tugas Akhir yang penulis tulis terdapat perbedaan penyajian dimana  

pada Cascades Restaurant di Viceroy Bali dimana pramusaji akan 

menyajikan ‘Amuse Bouche’ yang berperan sebagai camilan untuk 

tamu selagi menunggu stater disajikan, ‘Amuse Bouche’ yang setiap  

hari berbeda yang dibuat dari cold kitchen, sedangkan Penyajian pada 

Toge Restaurant pramusaji akan memberikan welcome bread berupa  

‘Cracker’ camilan untuk tamu selagi menunggu appetizers disajikan, 

yang dimana di To’ge Restaurant ‘Cracker’ merupakan welcome snack 

yang dibuat oleh  kitchen setiap harinya. 

Dalam membangun argumen perlunya penelitian ini, data 

tentang masalah yang akan diangkat dapat diperkenalkan dan diharapkan 

dapat ditemukan solusi konkrit dalam pelayanan set menu, Oleh sebab 

itu pengambilan judul “Pelayanan Set Menu Dinner Oleh Pramusaji Pada 

Toge Restaurant Rimba By Ayana Resort Bali” di angkat menjadi judul 

Tugas Akhir. 
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B.  Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat disusun 

rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah Pramusaji di To’ge Restaurant By AYANA Resort Bali 

memberikan pelayanan set menu kepada pelanggan ? 

2. Apa sajakah kendala yang dihadapi dalam pelayanan set menu dinner oleh 

Pramusaji di  To’ge Restaurant By AYANA Resort Bali lalu apa solusinya? 

 
 

C.  Tujuan dan Manfaat Penulisan 

 

Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas akhir 

dengan judul pelayanan set menu dinner oleh pramusaji pada To’ge Restaurant By 

AYANA Resort Bali adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan 

 
Adapun tujuan dari penulisan ini adalah: 

 

a. Untuk menjelaskan tahapan pelayanan set menu dinner oleh pramusaji di 

To’ge       restaurant By AYANA Resort Bali. 

b. Unruk mendeskripsikan kendala- kendala yang dihadapi dalam pelayanan set 

menu dinner oleh pramusaji di Toge Restaurant By AYANA Resort Bali. 

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

untuk: 

a. Mahasiswa 
 

1)  Sebagai syarat akademis yang harus ditempuh untuk menyelesaikan Program 

Studi Diploma III Perhotelan pada Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali. 
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2)  Menambah wawasan mengenai bidang food and beverage service. 

 
3)   Mengetahui secara detail tentang Pelayanan set menu dinner oleh pramusaji 

pada To’ge Restaurant  By AYANA Resort Bali 

b. Politeknik Negeri Bali 
 

1)  kampus dapat menciptakan lingkungan akademis yang dinamis, memperkuat  

kontribusinya pada penelitian, dan memangun reputasi sebagai pusat 

keunggulan akademis dan inovasi 

2)  sebagai faktor Pendorong Inovasi dan Kreativitas karena pada Penelit ian 

mahasiswa sering kali mengusung ide-ide baru, inovasi, atau pendekatan 

kreatif, yang dapat menjadi referensi untuk mahasiswa lainnya 

c. Perusahaan 
 

Melalui kolaborasi dengan mahasiswa dalam penelitian tugas akhir, hotel 

dapat mengakses pemikiran segar, konsep inovatif, dan solusi yang dapat 

meningkatkan kualitas layanan serta efisiensi operasional. 

 
 

D.  Metode Penulisan 

 

1. Metode Pengumpulan Data 

 
Metode pengumpulan data yang digunakan pada penulisan tugas akhir ini 

seperti: metode observasi, metode wawancara, dan studi kepustakaan. Adapun 

metode pengumpulandata yang digunakan adalah sebagai berikut: 
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a. Observasi 

 
Menurut Creswell (2014) wawancara merupakan teknik pengumpulan data 

yang melibatkan interaksi langsung antara peneliti dan partisipan penelitian. 

Pengumpulan data dengan melakukan pengamatan secara langsung dan 

terlibat dalam pelaksanaanya. Pengumpulan data ini dilakukan oleh penulis di 

dalam perusahaan dan mencatat semua data yang diperlukan berkaitan dengan 

pelayanan Set Menu Dinner di Toge Restaurant AYANA Resort Bali. 

b. Wawancara 

 
Menurut Bogdan & Biklen (2017) observasi merupakan teknik 

pengumpulan data yang melibatkan pengamatan langsung terhadap partisipan 

dan konteks yang terlibat dalam fenomena penelitian. 

Metode wawancara yaitu pengumpulan data dengan melakukan tanya jawab 

secara langsung kepada beberapa staff dan mencatat semua informasi yang 

diberikan oleh staff di Toge Restaurant By Ayana Resort Bali. 

c. Studi kepustakaan 
 

Studi Kepustakaan Menurut Sugiyono (2016) berkaitan dengan kajian 

teoritis dan referensi lain yang berkaitan dengan nilai, budaya dan norma yang 

berkembang pada situasi sosial yang diteliti, selain itu studi kepustakaan sangat 

penting dalam melakukan penelitian, hal ini dikarenakan penelitian tidak akan 

lepas dari literatur- literatur ilmiah. 

Metode pengumpulan data yang dengan membaca dan merangkum hal-hal 

yang berkaitan dengan pelayanan set menu dinner oleh pramusaji. 
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2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

 
Teknik penyajian hasil analisis yang digunakan yaitu deskriptif kualitat if 

dengan memaparkan prosedur pelayanan set menu dinner oleh pramusaji di 

Toge Restaurant Rimba By Ayana Resort Bali untuk kemudian ditarik menjadi 

kesimpulan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A.  Simpulan 

 

Berdasarkan uraian pembahasan tentang "Pelayanan Set Menu Dinner Oleh 

Pramusaji Pada To’ge Restaurant By AYANA Resort Bali”, maka penulis dapat 

simpulkan bahwa: 

1. Prosedur Pelayanan Set Menu Dinner Oleh Pramusaji Pada Toge Restaurant by 

AYANA Resort Bali terbagi dalam tiga tahap yaitu, tahap persiapan diri, tahap  

pelaksanaan, dan tahap penutupan. Adapun penjelasannya sebagai berikut: 

a. Tahap persiapan yaitu, tahapan sebelum memulai suatu pekerjaan guna untuk 

melancarkan segala kegiatan yang akan dilakukan. Tahap persiapan dimula i  

dari persiapan diri pramusaji seperti kebersihan diri dan penampilan diri 

sampai pada persiapan operasional restoran seperti: merapikan meja dan 

kursi, table setup, mempersiapkan tray,dan menelpon bagian kitchen dan bar 

untuk meminta informasi tentang makanan dan minuman yang tidak tersedia 

pada hari itu. 

b. Tahap pelaksanaan yaitu tahapan yang dilakukan pada saat tamu tiba di 

restoran untuk menikmati hidangan makanan dan minuman sampai dengan 

tamu meninggalkan restaurant, beberapa tahapannya ialah: greeting the 

guest, escort the guest to the table, seating the guest, unfolding guest napkin, 

presenting lunch menu and drink list, taking order beverage and food, fill the 

order into micros, served the beverage together with crackers, served the 
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first course, clear up the first course, calling the second course, adjusting the 

cutleries, served the second course,clearup the second course, calling the 

third course, adjusting the cutleries, served the third course, quality control, 

preparing the bill, big farewell to the guest, dan re-set up the guest table. 

c. Tahap penutupan setelah waktu dinner selesai ,Pelayanan makanan dan 

minuman untuk dinner di Toge Restoran ditutup sesuai dengan jam yang 

telah ditentukan yaitu 23.00 WITA. Ada beberapa hal yang harus dilakukan 

oleh seorang pramusaji, yaitu: Mengangkat semua piring-piring kotor dan 

peralatan lainnya yang ada di side stand untuk dibawa ke bagian steward,  

mengatur tata letak meja dan kursi agar terlihat rapi dan mengganti menu 

yang rusak,dan mempolish cutleries untuk persiapan breakfast. 

2. Hambatan-hambatan yang dihadapi saat pelayanan Set Menu Dinner oleh 

pramusaji pada Toge Restaurant Rimba Jimbaran By Ayana dan cara cara 

mengatasinya sebagai berikut: 

a. Kurangnya penguasaan menu oleh pramusaji. 

 
Untuk mengatasi hal tersebut pramusaji akan bertanya kepada supervisor 

atau atasan dan staff kitchen tentang cara pembuatan serta bahan-bahan dari 

menu set menu tersebut sebelum menghidangkan makanan atau minuman 

tersebut kepada tamu  

b. Kurangnya penguasaan bahasa asing 

 
Untuk mengatasi hal tersebut para pramusaji akan meminta bantuan kepada  

pramusaji yang bisa berbahasa mandarin dan jepang untuk menangani tamu 
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atau pramusaji bisa menggunakan aplikasi terjemahan agar tidak terjadinya 

miss communication antara pramusaji dengan tamu 

 

 
B.  Saran 

 

Pada kesempatan ini penulis ingin memberikan saran berkaitan dengan 

peningkatan pelayanan set menu dinner pada To’ge restoran by AYANA Resort Bali  

sehingga dapat menambah kepuasan tamu, yaitu: 

1. pramusaji seharusnya lebih menyiapkan diri dalam mempelajari pengetahuan 

tentang makanan (food knowledge) dan pengetahuan tentang minuman (beverage 

knowledge) agar dapat menjelaskan hal-hal dari menu yang ingin diketahui oleh 

tamu. 

2. seharusnya pihak manajemen sebaiknya memberikan kursus bahasa asing selain 

bahasa Inggris kepada pramusaji seperti: Mandarin, Jepang, Korea, 

Rusia,Prancis dan German agar lebih profesional dalam melayani tamu melayani 

tamu dan tidak terjadi miss comunication antara pramusaji dengan tamu. 
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