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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

AYANA Bali merupakan hotel bintang lima yang terletak di daerah Jimbaran
tepatnya di jalan Karang Mas Sejahtera, Jimbaran Bali. AYANA Bali diambil dari
Bahasa Sansekerta yang memiliki arti “A place of refuge” yang berkonsep
Traditional Balinese dan memiliki logo berkonsep Tri Hita Karana. AYANA Bali
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 di Jimbaran
yang memiliki konsep intergrated resort, property hotel ini saling terhubung sehingga
tamu yang menginap dapat menggunakan fasilitas dari seluruh property. AYANA Bali
memiliki beberapa departement yaitu Human Resource Department, Accounting
Department, Sales and Marketing Department, Engineering Department, Front Office
Department, Housekeeping Department, Food and beverage Department and Security
Department. Semua departement memiliki tugas dan tagung jawab yang berbeda,
namun saling bekerjasama satu sama lain untuk memberikan excellent service kepada
tamu serta dapat menggapai visi dan misi perusahaan. Food and beverage Department
memiliki peran penting dalam kebutuhan pelayanan makanan dan minuman terhadap

tamu hotel. Department ini dibagi menjadi dua yaitu, Food and Beverage Product



dan Food and Beverage Service. Food and Beverage Product berfokus pada
pembuatan dan pengolahan produk makanan dan minuman sedangkan Food and
Beverage Service terfokus pada penyajian dan pelayanan makanan serta minuman
kepada tamu. Kedua section ini membawahi berbagai outlet restaurant yang berada
di AYANA Bali, khususnya di RIMBA by AYANA Bali yang memiliki total 4 outlet
Food and Beverage. Outlet Food and Beverage tersebut yaitu Ah yat Abalone Seafood
Retaurant, To’ge Restaurant, Kampoeng Bali, dan Unique Rooftop Bar dan
Restaurant,

Salah satu dari outlet tersebut yang dibuka untuk in-house guest dan outside
guest adalah Unique Rooftop Bar dan Restaurant. Restaurant ini memiliki kapasitas
88 seat dengan melayani lunch and dinner dari pukul 11.00 —23.00 WITA. Preferensi
tamu di AYANA Bali lebih menyukai berkunjung saat dinner time dibandingkan
lunch time. Hal ini karena tamu menghindari panasnya terik matahari pada siang hari.
Selain itu tamu lebih menyukai suasana romantic pada malam hari yang dilengkapi
dengan pencahayaan hangat serta lilin di atas meja. Pelayanan dinner lebih istimewa
dengan adanya hiburan live music, salsa dance, disc jockey (DJ) pada hari-hari
tertentu, sehingga menarik perhatian tamu untuk datang. Restaurant ini sangat ideal
bagi tamu honeymoon dan family, dilihat dari jumlah tamu yang datang setiap harinya
dengan rata-rata mencapai 70 pax. Unique Rooftop Bar dan Restaurant menawarkan
a’la carte menu dan set menu dengan hidangan khas yang ditawarkan adalah Mexican

food, seperti taco, nacos, fajitas dan burritos yang sangat digemari tamu. Harga



makanan dan minuman di restaurant ini bervariatif mulai dari Rp. 100.000 hingga
Rp. 2.500.000, yang dapat disesuaikan dengan budget tamu.

Pelayanan a’la carte lebih digemari oleh tamu, karena tamu dapat memilih
hidangan sesuai selera tanpa batasan, menyesuaikan porsi atau mengubah hidangan
sesuai preferensi dan dapat menghindari hidangan yang tidak mereka sukai atau
memiliki alergi. Pelayanan a’la carte yang dilakukan oleh pramusaji seperti
berkomunikasi dengan tamu (engage). Pramusaji akan menggali informasi tentang
tamu seperti pengalaman saat menginap di AYANA Bali, lama tamu menginap, tujuan
tamu berlibur ke Bali, pengalaman berkunjung di restoran yang ada di AYANA Bali
atau menyarankan berkunjung ke outlet dan fasilitas penunjang. Hal ini dapat
menghilangkan kebosanan saat tamu harus menunggu makanan dan menciptakan
suasana keakraban antara tamu dengan pramusaji.

Terkait dengan penulisan Tugas Akhir ini, ada beberapa tulisan Tugas Akhir
sebelumnya yang mengangkat topik yang berkaitan, namun memiliki beberapa
bagian yang sama dan berbeda. Tulisan pertama yang ditulis oleh Widrawan (2019)
dengan judul “Prosedur Pelayanan Menu A’La Carte Dinner oleh Waiter pada Rock
Bar di Hotel AYANA Resort & Spa Bali”, Tugas Akhir ini sama-sama membahas
mengenai pelayanan dinner dengan menggunakan a’la carte menu sedangkan hal
yang berbeda adalah Tugas Akhir tersebut membahas tentang pelayanan dinner yang
berada di atas batu karang dengan menyajikan menu a 'la carte dinner mediteranian,
sedangkan pelayanan a’la carte dinner pada Unique Rooftop Bar dan Restaurant di

RIMBA by AYANA Bali dengan menerapkan konsep pelayanan dinner di atas



rooftop yang nyaman tanpa khawatir ketika hujan turun dan memiliki panorama hutan
tropis serta matahari terbenam yang menyajikan menu Mexican food.

Tugas Akhir kedua yang ditulis oleh Savitri (2019), dengan judul “Prosedur
Pelayanan A’La Carte Dinner oleh Pramusaji di Double Ikat Restaurant pada Hotel
Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa”, hal yang sama dari Tugas Akhir ini adalah
sama-sama membahas pelayanan dinner dengan menggunakan a’la carte menu
sedangkan hal yang berbeda dari tulisan ini terlihat dari complimentary dan weekly
event, di mana complimentary yang diberikan di Double Ikat restaurant adalah sambal
ditemani dengan kerupuk beras yang diberikan sebelum first course. Pada acara
mingguan (weekly event) di Double Ikat Restaurant mengadakan Balinese Village
Buffet Dinner yang didekorasi dengan penjor, sedangkan pelayanan a 'la carte dinner
di Unique Rooftop Bar dan Restaurant di RIMBA by AYANA Bali dengan
memberikan complimentary sweet potato yang disajikan sebelum makanan dan
minuman yang dipesan datang serta free refill. Pada acara mingguan (weekly event)
di Unique Rooftop Bar dan Restaurant terdapat sebuah hiburan yang bernama Noche
de Salsa, disertai live band dan restoran akan didekorasi dengan tema mexican
summer. Para tamu yang berkunjung juga dapat menikmati hiburan lainnya yang
dilakukan oleh waiter/s seperti membuat bunga mawar dari tisu secara langsung
dihadapan tamu serta melakukan engage (komunikasi) yang dilakukan ketika tamu
menunggu makanan datang, hal ini menyebabkan tamu merasa dihargai dan dapat

menciptakan kesan makan malam yang lebih istimewa.



Berdasarkan latar belakang di atas, judul Tugas Akhir ini adalah “Pelayanan
A’La Carte Dinner oleh Pramusaji pada Unique Rooftop Bar dan Restaurant di

RIMBA by AYANA Bali”.

B. Rumusan Malalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat disusun
rumusan masalah sebagai berikut :
1. Bagaimana pelayanan a’la carte dinner oleh pramusaji pada Unique Rooftop
Bar dan Restaurant di RIMBA by AYANA Bali?
2. Apa saja kendala yang dihadapi oleh pramusaji dalam pelayanan a’la carte
dinner pada Unique Rooftop Bar dan Restaurant di RIMBA by AYANA Bali

serta bagaimana solusinya?

C. Tujuan dan Manfaat
Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dari penulisan Tugas Akhir sebagai
berikut:
1. Tujuan
Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah :
a. Mendeskripsikan pelayanan a’la carte dinner oleh pramusaji pada Unique
Rooftop Bar dan Restaurant di RIMBA by AYANA Bali.
b. Menjelaskan kendala — kendala yang dihadapi oleh pramusaji dalam
memberikan pelayanan a’la carte dinner pada Unique Rooftop Bar dan

Restaurant di RIMBA by AYANA Bali.



2. Manfaat
Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain :
a. Mahasiswa
1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk
menyelesaikan Program Studi Diploma III Perhotelan pada Jurusan
Pariwisata di Politeknik Negeri Bali.
2) Melatih soft skill, seperti berkomunikasi dengan tamu, manajemen waktu,

dan penguasaan terhadap menu restoran.

b. Politeknik Negeri Bali

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya
diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu
pengetahuan pembaca dalam bidang Food and Beverage Service
khususnya mengenai pelayanan a’la carte dinner.

2) Meningkatkan kreadibilitas Politeknik Negeri Bali sebagai institusi yang
mampu mencetak mahasiswa yang terampil, dan sesuai dengan
kebutuhan industri.

c. RIMBA by AYANA Bali
1) Pedoman dalam mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan

saat pelayanan ala carte dinner.



2) Sebagai bahan refrensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam
meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya

penyempurnaan penanganan a la carte dinner oleh server/pramusaji

D. Metode Penulisan
1. Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam pembuatan Tugas Akhir ini
adalah sebagai berikut:

a. Observasi

Metode observasi adalah teknik pengumpulan data dan informasi
dengan cara melakukan pengamatan dan ikut bepartisipasi secara langsung
terhadap pelayanan a’la carte dinner pada Unique Rooftop Bar dan
Restaurant.

b. Wawancara

Metode wawancara adalah teknik pengumpulan data dengan cara
melakukan tanya jawab secara langsung kepada pihak — pihak yang terkait.
Wawancara dilakukan untuk memperoleh informasi dalam penyusunan
tugas akhir yang dilakukan kepada restaurant manager, supervisor dan staff
di Unique Rooftop Bar dan Restaurant mengenai pelayanan a’la carte

dinner.



c. Studi Pustaka
Studi Pustaka adalah teknik pengumpulan data dari sumber tertulis
dengan cara membaca buku — buku, jurnal, electronic book dan sumber yang
berhubungan dengan penulisan laporan Tugas Akhir.
2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil
Metode analisis yang digunakan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah
metode analisis deskriptif kualitatif. Deskriptif kualitatif adalah metode
penelitian yang menggabungkan metode deskriptif dan kualitatif,
menggambarkan keadaan atau fenomena berdasarkan fakta yang ada. Metode
ini dilakukan dengan cara menjelaskan pelayanan a 'la carte dinner di Unique
Rooftop Bar dan Restaurant dari saat tamu dine in hingga meninggalkan
restaurant.
Metode penyajian hasil yang digunakan dalam Tugas Akhir ini adalah
metode formal dan informal. Metode formal adalah penyajian hasil dengan
menggunakan kaidah, bagan, dan gambar. Sedangkan metode informal adalah

penyajian hasil menggunakan kata-kata atau bahasa naratif.



BAB YV

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan uraian pembahasan mengenai pelayanan a’la carte dinner di
Unique Rooftop Bar dan Restaurant, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Pelayanan a’la carte diner di Unique Rooftop Bar dan Restaurant, mencakup
rangkaian proses pelayanan yang dimulai dari tamu tiba di restoran hingga tamu
meninggalkan restoran. Proses pelayanan dapat dibagi menjadi menjadi tiga
tahapan yaitu tahap persiapan, tahap pelaksanaan dan tahap penutupan. Masing-
masing tahapan tersebut akan dijelaskan sebagai berikut:

a. Tahap Persiapan

Tahap persiapan merupakan tahap awal yang sangat penting bagi seorang
pramusaji sebelum restoran mulai beroperasi. Tahap persiapan dibagi menjadi
dua bagian yaitu meliputi persiapan diri dan persiapan kerja. Tahap persiapan
harus dilakukan untuk memastikan pelayanan yang lancar, menghindari
kesalahan dalam menangani pesanan, dan memberikan pengalaman dinner
terbaik bagi tamu yang datang ke restoran.
b. Tahap pelaksanaan

Tahap pelaksanaan merupakan proses pelayanan yang diberikan kepada

tamu dari tamu tiba, memesan makanan, menikmati maknaan, hingga tamu
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meninggalkan restoran. Tahap pelaksanaan pelayanan yang diterapkan di
Unique Rooftop Bar dan Restaurant, meliputi welcoming guest, escorting and
seating the guest, presenting menu, greet the guest, serving cold towel and
welcome chips, taking beverage order, melakukan punch order Beverage,
delivery beverage order, taking food order, melakukan punch order Food, set
up cutleries, napkin, sharing plate, and table maintenance, delivery appetizer,
quality check food and beverage, clear up, crumbing down, adjusting cutleries,
engage with guest, serving main course, presenting guest bill, bidding farewell,
clear up and cleaning the table.

c. Tahap Penutupan

Tahap penutupan (closing) merupakan prosedur akhir yang harus
dilakukan oleh pramusaji setelah tamu pergi atau saat restoran akan tutup.
Pramusaji harus selalu memastikan area restoran dalam keadaan bersih, rapi,
dan siap digunakan unutk operasional ke esokan harinya.

. Kendala-kendala yang dihadapi dalam pelayanan a’la carte dinner di Unique
Rooftop Bar dan Restaurant yaitu sebagai berikut:

a. Kekurangan cutleries dan sharing plate pada saat tamu ramai

b. Keterbatasan jumlah pramusaji dalam occupancy rendah

c. Tamu tidak dapat berkomunikasi dengan bahasa inggris
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B. Saran

Berdasarkan pengamatan dan kendala-kendala yang dihadapi pramusaji dalam
memberikan pelayanan a’la carte dinner di Unique Rooftop Bar dan Restaurant,
beberapa saran yang dapat penulis sampaikan untuk mengatasi kendala-kendala
tersebut sebagai berikut:

1. Cutleries dan sharing plate merupakan alat makan yang sering digunakan oleh
tamu. Ketika jumlah cutleries terbatas saat tamu ramai, hal ini dapat
mengganggu kelancaran pelayanan dan kenyamanan tamu. Maka dari itu
disarankan untuk selalu melakukan inventarisasi terhadap cutleries dan sharing
plate, kemudian membeli lebih banyak cutleries dan sharing plate, agar ketika
tamu ramai tidak kekurangangan.

2. Keterbatasan pramusaji pada saat occupancy rendah di RIMBA by AYANA
namun tamu yang datang ke outlet ramai, menyebabkan pramusaji kesusahan
dalam melayani tamu dan mengambil project. Maka dari itu disarankan bagi
leader incharge agar selalu melakukan komunikasi dengan Front Office
disemua properti mengenai occupancy hotel sehingga dapat diprediksi tamu
yang akan datang, dan ditugaskan lebih banyak pramusaji.

3. Bahasa merupakan alat komunikasi penting yang digunakan untuk berinteraksi
dengan tamu, dengan menguasai berbagai bahasa dapat menciptakan suasana
yang nyaman dan memberikan pelayanan professional kepada tamu. Pramusaji
disarankan untuk mengikuti kursus pelatihan bahasa asing, diluar Bahasa

Inggris seperti Bahasa Jepang dan Mandarin
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