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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Industri perhotelan merupakan suatu industri yang bergerak bergantung pada
tingkat kepuasan wisatawan atau tamu yang didapat dari pengalaman menginap
serta kualitas layanan yang diberikan. Oleh karena itu karyawan yang berada di
suatu hotel haruslah berusaha untuk meningkatkan pelayanan kepada tamu serta
memberikan pengalaman berkualitas agar bisa bersaing dalam sektor industri
perhotelan yang semakin kompetitif, (Syafrimansyah, 2023). Industri perhotelan ini
juga terus mengalami peningkatan pesat di pulau Bali, khususnya pada peningkatan
wisatawan yang datang, baik untuk berlibur ataupun untuk berbisnis. Oleh sebab
itu kepuasan dari wisatawan atau tamu yang menginap akan berdampak sangat
besar untuk penilaian dari industri perhotelan itu sendiri, yang dimana jika penilaian
dari suatu hotel sesuai dengan ekspektasi tamu dan hotel memiliki rating yang baik,
maka otomatis juga akan meningkatkan frekuensi tamu yang menginap (Supeno,
2018).

Salah satu contoh dari industri perhotelan tersebut adalah resort, dalam
sebuah resort akan dilengkapi berbagai fasilitas untuk meningkatkan kepuasan dan
memenuhi kebutuhan tamu selama menginap, yang dimulai dari fasilitas hiburan
sampai fasilitas makanan dan minuman (food & beverage outlet). Karyawan pada
setiap fasilitasnya akan memberikan pelayanan dengan tingkat kualitas yang
maksimal untuk mendukung penilaian dari resort tersebut (Abdul Manan & Siti

Sriningsih, 2022). Pelayanan yang ada di suatu resort tidak hanya sekedar pada saat



tamu check-in dan check-out, tetapi memberikan pelayanan kepada tamu adalah
sesuatu hal yang sangat penting dan diberikan selama tamu menginap di suatu
resort.

Pelayanan makanan dan minuman adalah suatu pelayanan yang disediakan
oleh fasilitas restoran di suatu resort, bukan hanya karena kualitas dari makanan
dan minuman yang disajikan, tapi dengan pelayanan yang baik diberikan oleh suatu
pramusaji di suatu restoran akan membuat pengalaman tamu dalam menikmati
suatu hidangan akan meningkat (Nareswari & Suryaningsih, 2024). Dalam
memberikan pelayanan yang berbekas pada tamu, seorang pramusaji harus
memiliki inovasi, keterampilan komunikasi dan kecepatan. Dengan pelayanan yang
elegan, santun dan profesional, seorang pramusaji dapat meningkatkan kepuasan
tamu secara signifikan. Menurut Pangestu et al., (2023) yang dimana hubungan
positif terhadap tamu dari suatu kualitas pelayanan yang diberikan oleh seorang
pramusaji bisa meningkatkan kepuasan tamu sebesar 93,5 persen, begitupun juga
yang dilakukan oleh seluruh fasilitas makanan dan minuman atau food & beverage
outlet yang ada di Ayana Bali.

Ayana Bali merupakan salah satu hotel mewah berdesain klasik yang di bagi
menjadi 4 integrated resort yaitu Ayana Resort Bali, Ayana Segara, Rimba by
Ayana dan Ayana Villa, semua integrated resort Ayana Bali tersebut, masing-
masing memiliki berbagai fasilitas mewah dengan pelayanan yang luar biasa dan
ingin menyuguhkan pelayanan yang terbaik bagi tamu yang berkunjung karena
dengan pelayanan yang berkualitas tentunya akan membawa lebih banyak tamu dan

akhirnya akan berdampak pada pendapatan dari hotel. Pelayanan yang disuguhkan



sedikit berbeda pada setiap outlet-nya untuk membuat ciri khas pada setiap outlet-
nya tetapi tetap dengan mengutamakan kualitas pelayanan yang maksimal untuk
meningkatkan kepuasan tamu. Salah satu restoran yang ada di Ayana Resort Bali
yang menyediakan jenis makanan dari negara Indonesia, Thailand, dan India adalah
Padi Restaurant.

Padi Restaurant adalah salah satu restoran yang berada di Ayana Resort Bali
yang melayani breakfast dan dinner. Padi Restaurant memiliki dua tipe menu yaitu
a’la carte dan buffet, dimana jika tamu lebih memilih menu buffet tamu akan
mengambil sendiri makanan yang sudah ada pada masing-masing food counter
pelayanan ini biasa dilakukan pada saat operasional breakfast. Sedangkan jika tamu
lebih memilih menu a’la carte, tamu dapat memilih berbagai makanan
kesukaannya yang khas dari negara Indonesia, Thailand, dan India yang tertulis
dalam [list menu, dengan pelayanan semi-formal yang Dbertujuan untuk
meningkatkan kesan tamu yang memilih menu a’la carte serta juga ditunjang
dengan sequence of service yang sesuai dengan standar untuk makin meningkatkan
kepuasan tamu dalam kualitas penyajian makanan dan minuman.

Sequence of service pada saat dinner di Padi Restaurant, dimulai dari kesan
semi-formal dengan greeting the guest mengucapkan “om swastyastu” tetapi tetap
dilanjutkan dengan bahasa yang sopan dan profesional lalu, escorting the guest,
seating the guest, presenting menu, taking order, repeat order, serving food and
beverage, billing dan farewell the guest. Semua tahapan tersebut harus dilakukan
sebagai landasan dasar untuk meningkatkan kepuasan serta kesan Padi Restaurant

kepada tamu.



Adapun topik yang diambil dalam tugas akhir ini, terdapat beberapa tulisan
dari tugas akhir sebelumnya yang juga mengangkat topik serupa tentang Pelayanan
a’la carte tetapi memiliki beberapa perbedaan. Seperti tulisan pertama dari (Shinta
Dewi, 2024) dengan tugas akhir yang mengangkat judul “Pelayanan A ’la Carte
Breakfast Oleh Pramusaji Di Dava Restaurant Ayana Resort And Spa Bali” yang
memiliki perbedaan di pelayanan yang dimana pada Dava Restaurant
memprioritaskan pada tamu vi/la, sedangkan pada Padi Restaurant tidak ada syarat
khusus dan bisa bagi semua tamu, baik untuk in-house guest maupun out-side guest
dan di Dava Restaurant mendapat complimentary bread ketika tamu sedang
menunggu pesanannya datang sedangkan di Padi Restaurant akan menyajikan
cassava cracker bagi tamu yang sedang menunggu pesanannya. Adapun tulisan
kedua dari (Sandi Dewi, 2023) dengan tugas akhir yang berjudul “Pelayanan 4 ’la
Carte Menu Oleh Waiter/s di Sundara Restaurant pada Four Seasons Bali Resort at
Jimbaran Bay” yang memiliki perbedaan di cara pelayanan yang dimana di Sundara
Restaurant memiliki pelayanan yang tidak terlalu formal dan termasuk simple
sedangkan di Padi Restaurant memiliki pelayanan yang formal dan memiliki dua
tipe pelayanan menu yaitu a 'la carte dan table d’hote.

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik untuk mengangkat judul
tugas akhir yaitu “Pelayanan A4’la Carte Dinner oleh Server di Padi Restaurant
Ayana Resort Bali” melihat peran dari suatu pelayanan penyajian makanan dan
minuman dan kualitas dari pramusaji dalam menciptakan pengalaman dan

kepuasan bagi tamu yang berkunjung di Padi Restaurant Ayana Resort Bali.



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 server di Padi Restaurant
Ayana Resort Bali?
2. Apasajakendala-kendala yang dihadapi dalam pelayanan a 'la carte dinner oleh

server di Padi Restaurant Ayana Resort Bali dan solusi?

C. Tujuan dan Manfaat
Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir
dengan judul Pelayanan A4 'la Carte Dinner oleh Server di Padi Restaurant Ayana
Resort Bali adalah sebagai berikut.
1. Tujuan
Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah:
a. Untuk mengetahui pelayanan a’la carte dinner oleh server di Padi Restaurant
Ayana Resort Bali?
b. Untuk mengetahui kendala-kendala yang dihadapi dalam pelayanan a 'la carte

dinner oleh server di Padi Restaurant Ayana Resort Bali dan solusi?

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 dan mendapatkan Ijazah pada
Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali.

2) Sebagai bukti kemampuan mahasiswa dalam melakukan praktik kerja
lapangan yang berkualitas di bidang food and beverage service.

3) Menambah ilmu pengetahuan dan wawasan tentang hotel secara umum
dan di bidang food and beverage service.

Politeknik Negeri Bali

1) Sebagai pengukur kemampuan mahasiswa dalam pengembangan ide-ide
yang di dapat dari industri melalui penulisan tugas akhir.

2) Menjadi referensi di Perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang diharapkan
nantinya dapat menambah wawasan dan pengetahuan tentang pelayanan
a’la carte dinner oleh server di Padi Restaurant Ayana Resort Bali bagi
pembaca.

3) Meningkatkan citra Politeknik Negeri Bali dalam bidang penulisan Tugas

Akhir serta menghasilkan lulusan yang berkualitas dan bisa berdaya saing.

Perusahaan (Ayana Resort Bali)

1)

2)

Untuk Menjalin hubungan yang baik serta meningkatkan kerjasama antara
kampus dan industri dalam mempromosikan produk yang dimiliki industri
pihak hotel ke pihak kampus.

Sebagai masukan dan pemikiran yang bermanfaat guna meningkatkan
kualitas dalam memberikan pelayanan terhadap tamu, khususnya di bagian

food and beverage service.



D. Metode Penulisan

1. Metode Pengumpulan Data

a.

Metode pengumpulan data menjabarkan terkait metode pengumpulan data
yang dilakukan, seperti misalnya metode observasi, wawancara, studi pustaka
maupun dokumentasi.

Observasi

Metode pengumpulan data dengan cara mengamati secara langsung yang
dilakukan oleh penulis di industri lalu mencatat semua data yang diperlukan
tentang pelayanan a’la carte dinner oleh server di Padi Restaurant Ayana
Resort Bali.

Wawancara

Metode pengumpulan data dengan cara mengajukan beberapa pertanyaan yang
diperlukan kepada narasumber yaitu server, supervisor ataupun manager yang
melakukan pelayanan a’la carte dinner di Padi Restaurant Ayana Resort Bali.
Studi Pustaka

Metode pengumpulan data dengan cara mendapatkan, mempelajari, membaca,
dan mencatat informasi dari berbagai buku-buku, jurnal di internet dan sumber
lainnya yang berkaitan tentang pelayanan a 'la carte dinner oleh server di Padi
Restaurant Ayana Resort Bali.

Dokumentasi

Metode dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan

dengan cara menelaah dokumen-dokumen tertulis, seperti catatan, arsip, dan



juga foto yang ada pada saat mengimplementasikan pelayanan a’la carte

dinner oleh server di Padi Restaurant Ayana Resort Bali.

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil Akhir

Metode dan Teknik penyajian hasil analisis data yang digunakan pada penulisan
tugas akhir ini adalah metode deskriptif kualitatif yaitu mendeskripsikan secara
runtun dan mendetail baik secara formal maupun informal mengenai cara pelayanan
a’la carte dinner oleh server di Padi Restaurant Ayana Resort Bali yang
berdasarkan data yang didapatkan dengan teknik pengambilan data dari observasi,

wawancara, studi pustaka dan dokumentasi.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan dengan uraian pembahasan mengenai Pelayanan A4’la Carte

Dinner oleh Server di Padi Restaurant Ayana Resort Bali, maka dapat disimpulkan

sebagai berikut:

1. Penanganan a’la carte dinner oleh server di Padi Restaurant Ayana Resort Bali
dimulai dari tamu tiba di restoran sampai dengan meninggalkan restoran. Oleh
karena itu pelayanan dinner di Padi Restoran 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 dan persiapan kerja.

b. Tahap pelaksanaan
Tahap pelaksanaan dimulai dari tamu tiba di Padi Restaurant, menikmati
hidangan sampai dengan meninggalkan restoran. Adapun 23 tahapan
pelaksanaan yang diterapkan oleh pramusaji pada Padi Restaurant yang
dimulai dari Welcoming Guest, Escorting and seating the guest, Presenting
the menu, Serving cold towel (oshibori), Beverage taking order, Food taking
order, Repeating the order, Posting the guest order to the micros system,

Serving the beverage and welcome snack, Serving the Appetizer, Clearing up
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the Appetizer plate, Serving the Soup, Clearing up the soup bowl, Serving the
main course, Checking food quality, Clearing up the main course plate,
Crumbing down, Adjusting dessert cutleries, Serving the dessert, Clearing up
the dessert plate, Checking guest satisfaction, Presenting & settling the guest
bill, sampai Offering last help and fond farewell
c. Tahap penutupan
Pelayanan dinner di Padi Restaurant akan 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. Tahap closing dibagi menjadi 7 tahapan yang
dimulai dari Mengambil tempat lilin, Mengambil [linen kotor,
Mengembalikan cutleries ke tempat semula, Membersihkan dan menata meja
makan, Set up breakfast preparation, Membuang semua sampah dan
Menutup restoran.
2. Adapun kendala yang dihadapi selama pelayanan a ’la carte dinner oleh Server
di Padi Restaurant Ayana Resort Bali adalah kurangnya berbagai alat
operasional seperti chinaware dan cutleries, serta pada saat occupancy tinggi

terdapat kurangnya staf untuk melayani tamu, seperti staf runner dan server.

B. Saran
Berdasarkan pengamatan dan kendala-kendala yang dihadapi ketika bertugas di

Padi Restaurant, maka penulis dapat memberikan saran, sebagai berikut:
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1. Saran kekurangan kebutuhan peralatan seperti chinaware dan cutleries saat
occupancy tinggi.

a. Mengajukan laporan pembelian peralatan seperti chinaware dan cutleries
yang sekiranya dibutuhkan pada saat occupancy restoran sedang tinggi,
kemudian diajukan oleh Padi outlet manager agar bisa mendapat persetujuan
dari purchasing department.

b. Meminjam peralatan yang kurang pada saat occupancy restoran sedang tinggi
ke outlet lain, sehingga peralatan yang dibutuhkan pada saat occupancy tinggi
seperti chinaware ataupun cutleries bisa didapatkan dengan waktu yang
cepat.

2. Saran Kekurangan staff seperti runner dan server saat keadaan restoran ramai.

a. Menjalin kerjasama ke lembaga pendidikan agar sekiranya jika pada saat
kekurangan staff di Padi Restaurant, pihak manager atau supervisor bisa
menghubungi lembaga pendidikan kejuruan yang terkait, untuk
mendatangkan peserta didiknya sebagai daily worker untuk membantu
operasional pada saat occupancy tinggi

b. Mendatangkan staff pendukung dari outlet lain untuk membantu operasional
di Padi Restaurant, jika pada outlet terkait tidak dalam keadaan crowded

ataupun occupancy yang tinggi.
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