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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Raffles Bali adalah salah satu /uxury hotel bintang lima, dan hotel dengan
brand Accor yang terletak di kawasan Jimbaran, Bali. Hotel ini memiliki luas
23 hektar dengan 32 villa yang dirancang untuk memberikan pengalaman yang
menyenangkan bagi para tamu dengan mengedepankan keindahan alam,
budaya Bali, dan layanan mewah khas Raffles Bali, hal ini sering disebut
“gateway to the soul of Bali”. Pelayanan terbaik dalam penyediaan makanan
minuman disiapkan oleh Food and Beverage Department Raffles Bali dalam
dining experience hal ini membuat restoran pada Raffles Bali termasuk ke
dalam daftar restoran terbaik di Indonesia oleh Travel Leisure Southeast Asia
2023. Untuk mendukung operasional Raffles Bali memiliki beberapa
departemen didalamnya antara lain: Front Office Department, Talent and
Culture Department, Sales and Marketing Department, Accounting
Department, Housekeeping Department, Engineering Department, dan Food
and Beverage Department.

Food and Beverage Department 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 Department dibagi
menjadi dua yaitu Food and Beverage Product dan Food and Beverage Service.
Food and Beverage Service merupakan bagian yang bertugas memberikan jasa

pelayanan dan penyajian makanan dan minuman kepada tamu, mulai dari tamu



datang hingga tamu pergi meninggalkan restoran tujuannya adalah untuk
memberikan kepuasan kepada tamu dengan pelayanan yang berkualitas.
Sedangkan Food and Beverage Product bertanggung jawab mempersiapkan
dan memproduksi makanan sampai siap dihidangkan. Raffles Bali memiliki
dua restoran yaitu Rumari Restaurant dan Loloan Restaurant. Selain kedua
restoran tersebut, Raffles Bali memiliki pelayanan 24 jam In Villa Dining
dimana tamu dapat memesan makanan kemudian diantarkan ke villa. Rumari
Restaurant merupakan restoran yang dibuka untuk breakfast dan dinner.
Loloan Restaurant merupakan restoran dengan konsep mediterranean yang
dibuka untuk /unch dan dinner yang menyajikan makanan internasional yang
dipadukan dengan local seafood.

Rumari Restaurant, yang secara harfiah berarti “Rumah Purnama Matahari”
memiliki konsep fine dining dengan bangunan kayu yang memiliki luas 273 m?
dengan 62 seat indoor dan outdoor. Dengan interior yang mewah dan modern,
restoran ini terletak di main /obby. Rumari Restaurant menyajikan makanan
khas Asia Tenggara yang dengan kreasi modern, menggunakan konsep menu
80:20 yang artinya 80% bahan-bahan yang digunakan dari produk lokal dan
20% bahan-bahan menggunakan impor. Hal ini menjadi salah satu keunikan
konsep menu dalam mendukung usaha lokal. Pelayanan dinner di Rumari
Restaurant mulai pukul 18.00 WITA - 22.30 WITA, dan menawarkan a’la
carte menu dan set menu. Penyajian makanan dalam setiap menu memiliki
porsi kecil atau festing portion sehingga tamu dapat menikmati lebih banyak
menikmati makanan sesuai selera tidak terbatas dengan pilihan menu yang

sangat unik dan sentuhan Nusantara. Ditemani dengan wine yang berkualitas



pasangan mocktail yang eksklusif, tamu dapat menikmati makan malam dengan
suasana pemandangan Teluk Jimbaran didukung adanya sunset.

Di Rumari Restaurant, tamu biasanya lebih banyak memesan a’la carte
menu. Umumnya, tamu memesan a’la carte menu agar dapat memilih
makanan yang mereka inginkan. Selain itu, dengan memilih a’la carte menu,
tamu dapat merasakan sensasi keliling Nusantara dengan mencoba makanan
khas dari berbagai daerah yang ada di Indonesia. Lalu, tamu juga akan lebih
mudah untuk melakukan modifikasi terhadap menu yang dipesan, misalnya ada
bahan yang ingin diganti atau dihilangkan karena alasan selera atau alergi. Saat
menyajikan a’la carte menu, pramusaji biasanya memiliki lebih banyak
interaksi dengan tamu, sehingga penulis memilih untuk membahas mengenai
pelayanan a la carte menu oleh pramusaji di Rumari Restaurant.

Terdapat beberapa tugas akhir yang membahas tentang pelayanan a’ la
carte dinner diantaranya pelayanan a’la carte dinner di Apurva Kempinski
Bali yang disusun oleh Oki (2021) dengan judul “Prosedur 4 'La Carte Dinner
oleh Waiter pada Reef Beach Club di Hotel Apurva Kempinski Bali”. Terdapat
perbedaan dari segi pelayanan atau sequence of service yang diberikan dimana
pelayanan dinner di Apurva Kempinski Bali, makanan yang disajikan sesuai
dengan pesanan tamu. Sedangkan pelayanan dinner pada Rumari Restaurant
di Raffles Bali menawarkan hidangan amuse bouche, welcome bread ditemani
peanut dipping, dan welcome drink cocktail ataupun mocktail sebagai
makanan dan minuman pembuka, selain itu terdapat petit four sebagai
makanan penutup setelah dessert. Selain itu terdapat kesamaan kedua restoran

tersebut yaitu fokus pada fine dining experience.



Pelayanan a ’la carte dinner di Ayana Resort and Spa Bali yang disusun
oleh Pramana (2019) dengan judul “Prosedur Pelayanan 4 ’la Carte oleh Server
pada Padi Restaurant di Ayana Resort and Spa Bali”. Terdapat perbedaan dari
segi konsep restoran sequence of service yang diberikan dimana pelayanan
dinner di Ayana Resort and Spa Bali setiap tamu datang diberikan cold towel
dan merupakan casual dining restoran. Sedangkan, dinner pada Rumari
Restaurant di Raffles Bali menerapkan konsep fine dining restoran setiap tamu
setelah taking order dilakukan tradisi mewacik khas bali yaitu tradisi mencuci
tangan sebelum makan memberikan pengalaman otentik, dilanjutkan dengan
bermain origami mengenai konsep restoran, dan yang terakhir ketika tamu
sudah selesai makan diberikan gift (montigunung moringa salt). Selain itu
terdapat kesamaan dari jenis menu yang digunakan terinspirasi dari cita rasa
Nusantara.

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, penulis tertarik untuk
mengangkat topik ini dalam pembuatan tugas akhir dengan judul “Pelayanan

A’La Carte Dinner oleh Pramusaji di Rumari Restaurant Raffles Bali”.

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 di Rumari
Restaurant Raffles Bali?

2. Apa sajakah kendala-kendala dalam pelayanan a’la carte dinner oleh

pramusaji di Rumari Restaurant Raffles Bali dan bagaimana solusinya?



C. Tujuan dan Manfaat
Adapun tuuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir
dengan judul Pelayanan A4’La Carte Dinner oleh Pramusaji di Rumari
Restaurant Raffles Bali adalah sebagai berikut.
1. Tujuan

Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah :

a. Mendeskripsikan pelayanan a 'la carte dinner oleh pramusaji di Rumari
Restaurant Raffles Bali.

b. Menjelaskan kendala dan cara menangani pelayanan a’la carte dinner
oleh pramusaji di Rumari Restaurant Raffles Bali dan bagaimana
solusinya.

2. Manfaat
Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain :
a. Mahasiswa
1) Sebagai salah satu syarat menyelesaikan program studi Diploma III
Perhotelan Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali.
2) Sebagai pedoman dan penerapan teori dan praktik yang didapatkan
selama belajar di Jurusan Pariwisata kampus Politeknik Negeri Bali.
3) Untuk menambah wawasan dan juga pengetahuan penulis dalam
dunia pariwisata khususnya dalam hal pelayanan a’la carte dinner

oleh pramusaji.



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 dinner.

2) Sebagai data mengenai sejauh mana mahasiswa menguasai teori yang
diperoleh di kampus dan teori yang diperoleh di industri.

c. Perusahaan (Raffles Bali)

1) Sebagai sarana penyampaian saran dan masukan tambahan untuk
pihak hotel, khususnya Rumari Restoran mengenai pelayanan a’la
carte dinner.

2) Sebagai referensi dan evaluasi untuk meningkatkan mutu perusahaan
serta mengambil tindakan terhadap kendala yang terjadi pada saat
melakukan pelayanan a ’la carte dinner di Rumari Restaurant.

D. Metode Penulisan
1. Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data menjabarkan terkait metode pengumpulan
data yang dilakukan seperti misalnya metode observasi wawancara maupun
studi pustaka.
a. Observasi

Metode dan teknik pengumpulan data dengan cara mengamati cara

pelayanan ala carte dinner, belajar dan terjun secara langsung kedalam

industri perhotelan melalui praktek kerja lapangan di Food and Beverage

Service di Raffles Bali dengan mencatat hal-hal penting.



b.

Wawancara

Metode dan teknik pengumpulan data dengan cara menanyakan secara
langsung kepada responden atau narasumber di Raffles Jimbaran Bali
dengan Ibu Amanda Pitaloka selaku Senior Restaurant Manager dan Ibu
Nick Ayuni selaku Captain Restaurant terkait pelayanan a’la carte
dinner.

Studi Pustaka

Metode dan teknik pengumpulan data dengan melakukan literasi atau
kegiatan membaca melalui beberapa media yang relevan seperti buku-

buku mengenai industri pariwisata

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil

Metode dan teknik penyajian hasil analisis yang penulis gunakan adalah

sebagai berikut:

a.

Metode deskriptif, yaitu suatu metode penyajian hasil analisis dengan
memberikan gambaran umum, teknik yang digunakan seperti observasi,

survei, dan foto.

. Metode kualitatif, yaitu suatu metode penyajian analisis data dengan

menggunakan data non-numerik biasanya berupa kata-kata, narasi, atau

dokumen.



BAB YV

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan uraian tentang pelayanan a’la carte dinner oleh pramusaji di

Rumari Restaurant Raffles Bali dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Proses pelayanan a 'la carte dinner oleh pramusaji pada Rumari Restaurant

di Hotel Raftles Bali dibagi menjadi tiga tahap yaitu: tahap persiapan, tahap

pelaksanaan, dan tahap akhir.

a) Tahap persiapan: dalam tahap persiapan awal, pramusaji melakukan

b)

mulai dari persiapan diri seperti menjaga kebersihan dan kerapian diri
serta kelengkapan uniform yang akan digunakan ketika melayani tamu
dan juga persiapan operasional, yaitu menyiapkan segala sesuatu
perlengkapan untuk membantu kelancaran operasional.

Tahap pelaksanaan: tahapan ini merupakan tahapan inti dari pelayanan
a’la carte dinner, pramusaji akan melayani tamu mulai dari kedatangan
tamu sampai tamu meninggalkan restoran. Selain itu pramusaji juga
bertanggungjawab atas segala yang dibutuhkan oleh tamu pada saat

dinner berlangsung.

c) Tahap akhir: pada tahap akhir dari pelayanan a’la carte dinner adalah

pramusaji akan membersihkan meja, reset-up untuk breakfast keesokan
harinya, membersihkan semua area restoran, membawa linen kotor ke
laundry, mengembalikan peralatan yang bersih ke tempat yang sudah

disediakan, mematikan semua lampu restoran, terakhir melakukan
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polishing cutlery dan glassware kemudian menata pada drawer, dan
tahap terakhir pramusaji akan melakukan drop bill ke Front Office dan
pramusaji akan melakukan drop bill ke Front Office dan Security.
2. Kendala yang dihadapi dalam Pelayanan 4 'La Carte Dinner oleh Pramusaji

di Rumari Restaurant Raffles Bali yaitu:

a) Porsi makanan terlalu kecil: pada saat tamu komplain mengenai porsi
makanan yang terlalu kecil menimbulkan ketidakpuasan dari beberapa
tamu terjadi dalam pelayanan a’la carte dinner di Rumari Restaurant,
Solusinya adalah memberikan complimentary makanan kepada tamu.

b) Keterlambatan penyajian makanan: menu a’ la carte sering kali terdiri
dari hidangan yang memerlukan persiapan khusus dan waktu memasak
yang lebih lama. Proses persiapan yang rumit dapat memperlambat
waktu penyajian. Solusinya adalah memberikan 10% diskon makanan
dan minuman kepada tamu.

c) Kurangnya staf yang bertugas: pada saat pelayanan a’la carte dinner
sering terjadi kekurangan staff yang bertugas sehingga seorang
pramusaji harus bisa multi peran selain menjadi pramusaji. Solusinya
adalah meminta suport team dari outlet lain seperti dari Loloan
Restaurant dan In Villa Dining.

d) Pencahayaan restoran: beberapa tamu yang sudah lanjut usia merasa
pencahayaan di Rumari Restaurant terlalu redup. Solusinya adalah
pramusaji akan menawarkan menggunakan lampu meja tambahan dan

membantu membacakan menu.
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e) Keberadaan nyamuk di restoran: pada musim hujan jumlah nyamuk akan
meningkat. Solusinya adalah pramusaji akan menawarkan tamu untuk

duduk di indoor dan memberikan mosquito spray setiap meja tamu.

B. Saran

Berdasarkan pengamatan selama praktek kerja lapangan dan kendala —
kendala yang dihadapi ketika melayani tamu a ’la carte dinner, maka penulis
akan memberikan saran sebagai berikut: untuk menghindari agar tidak
terjadinya kesalahpahaman, miscommunication atau komplain dari tamu,
disarankan agar komunikasi antar pramusaji yang melayani a 'la carte dinner
dengan pihak kitchen sigap terhadap informasi apapun terutama informasi
mengenai macam — macam permintaan tamu pada saat dinner berlangsung.
Untuk komplain tamu masalah porsi makanan terlalu kecil, pramusaji
hendaknya pada saat melakukan faking order menjelaskan konsep restoran
yaitu fine dining dan menawarkan tamu untuk memesan double portion ketika
tamu merasa kurang cukup dengan porsi makanannya. Agar tidak terjadi
keterlambatan penyajian makanan pramusaji harus menginformasikan kepada
pihak kitchen untuk menyiapkan makanan selanjutnya ketika sudah terlihat
tamu menghabiskan makanannya setengah. Pihak manajemen perlu
memberikan pelatthan dan penambahan staf pada restoran sehingga
operasional berjalan dengan lancar dan meningkatkan kepuasan tamu. Pada
musim hujan sebaiknya pihak restoran menyemprotkan cairan anti nyamuk

sebelum operasional berlangsung.
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