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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

AYANA Bali merupakan salah satu hotel berbintang lima yang terletak di
Jalan Karang Mas Sejahtera, Jimbaran dan dapat ditempuh sekitar 25 menit dari
Bandara Ngurah Rai. Berdiri di atas lahan seluas 100 hektar dan memiliki 4 properti
yaitu AYANA Villa, AYANA Resort, AYANA Segara, dan Rimba by AYANA.
AYANA Bali memiliki fasilitas kamar, villa, ruang pertemuan, wedding venue,
kolam renang, restaurant, serta fasilitas pendukung lainnya seperti fasilitas
kesehatan dan kebugaran. AYANA Bali memiliki konsep integrated resort, setiap
properti hotel ini saling terhubung sehingga tamu yang menginap bisa
menggunakan fasilitas dari seluruh properti. AYANA Bali terdapat view yang
menarik dan indah yang membuat sangat nyaman untuk ditempati. AY ANA sendiri
diambil dari Bahasa Sansekerta, istilah “AYANA” mengandung makna “7The Place
of Refuge” yang artinya tempat berlindung atau tempat beristirahat.

AYANA Bali memiliki beberapa departemen untuk mendukung kegiatan
operasionalnya yaitu: Front Office Department, Housekeeping Department, Food
and Beverage Department, Human Resources Department, Purchasing Department,
Sales and Marketing Department, Accounting Department, Engineering
Department, dan Security Department. Agar dapat memberikan pelayanan yang
memuaskan kepada tamu, maka semua departemen tersebut harus dapat menjalin
kerjasama yang baik dengan satu sama lain. Salah satu departemen yang sangat

berperan dalam memberikan pelayanan makanan dan minuman terhadap tamu yaitu



Food and Beverage Department. Food and Beverage Department yang ada di
AYANA Bali dibagi menjadi dua 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. Sedangkan Food and Beverage
Service bertugas dan bertanggung jawab untuk menyajikan makanan dan minuman
pelanggan, memastikan setiap pelanggan merasa nyaman dan puas dalam
pelayanan yang diberikan. AY ANA Bali memiliki sebanyak 18 F&B outlet dengan
konsep yang berbeda-beda. Salah satunya yakni Scusa Restaurant.

Scusa Restaurant merupakan restoran yang memiliki konsep semi fine dining
in the breezy terrace lounge dengan menyediakan hidangan mediterranean.
Restoran ini memiliki waktu operasional dari pukul 18.00 s.d 23.00 WITA serta
memiliki kapasitas sebanyak 184 seats. Scusa Restaurant menawarkan pertunjukan
live music dan pertunjukkan scusa trolley cocktail. Seorang bartender mengelilingi
setiap meja tamu dan membawa minuman. Bartender memberikan pertunjukkan
flair serta proses pembuatan cocktail maupun mocktail secara langsung kepada
tamu. Scusa Restaurant menyediakan fasilitas wine cellar sehingga tamu bisa
melihat berbagai jenis wine secara langsung. Selain itu, Scusa Restaurant
menawarkan menu a 'la carte dinner dan set menu dinner.

Set menu merupakan salah satu jenis menu yang menawarkan sejumlah
hidangan dalam satu susunan lengkap, yang terdiri dari appetizer, soup, main
course dan dessert yang telah ditetapkan dalam satu harga yang pasti. Set menu
lebih banyak diminati dibandingkan menu a ’la carte, karena set menu menawarkan

kombinasi varian makanan dan lebih praktis, sedangkan ala carte menu merupakan



menu yang dijual secara terpisah sehingga memiliki harga yang lebih tinggi. Scusa
Restaurant menyajikan set menu dinner dan memiliki dua jenis pilihan menu yaitu:
set menu 3 courses dan set menu 4 courses masing-masing memiliki harga yang
berbeda. Jika tamu memilih set menu 3 courses maka tamu akan mendapatkan
hidangan appetizer, main course, dan dessert dengan biaya Rp. 600.000++/person,
sedangkan jika tamu memilih set menu 4 courses maka tamu akan mendapatkan
hidangan appetizer atau soup, middle course, main course, dan dessert dengan
biaya Rp. 750++/person. Pelayanan set menu dinner di Scusa Restaurant memiliki
konsep semi fine dining dan tamu akan mendapatkan suasana tenang serta
pelayanan yang formal.

Set menu dinner di Scusa Restaurant AYANA Bali memiliki keunikan yaitu
tamu bisa memilih beberapa pilihan makanan di setiap course. Pada saat tamu tiba
di Scusa Restaurant, tamu mendaptkan welcome bread dan dapat mencicipi wine
secara langsung di dalam wine cellar. Selain itu, tamu dapat menikmati makanan
sambil menyaksikan pertunjukan /ive music serta tamu diperbolehkan melakukan
song request kepada penyanyi jika tamu berkenan. Pada hidangan middle course,
tamu dapat memilih berbagai jenis pasta yang ingin dinikmati. Beberapa jenis pasta
yang ditawarkan seperti pappardelle pasta, penne pasta, fusilli pasta, tagliolini
pasta, dan spaghetti.

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. Pada tugas akhir pertama dari (Wisti Gristefiona, 2023)

dengan judul “Pelayanan Set Menu Dinner Teppanyaki oleh Pramusaji di Rin



Restaurant Conrad Bali”. Jika dibandingkan dengan Tugas Akhir yang penulis tulis
terdapat sebuah perbedaan yaitu terkait pelayanan yang diberikan. Conrad Bali
memiliki pelayanan /ive cooking oleh chef, sedangkan di Scusa Restaurant tidak
menyediakan pelayanan live cooking melainkan pelayanan scusa trolley cocktail
(lampiran 3, Gb.3). Bartender akan memberikan pertunjukkan flair untuk
menghibur tamu dan menunjukkan proses pembuatan cocktail di depan tamu secara
langsung. Pada Tugas Akhir kedua yang ditulis oleh (I Wayan Ngardiana, 2023)
dengan judul “Pelayanan Dinner Balinese Rijsttafel oleh Pramusaji pada Cascades
Restaurant di Hotel Viceroy Bali” pramusaji akan menyajikan welcoming drink
sebelum starter disajikan, sedangkan penyajian di Scusa restaurant, server akan
menyajikan cold towel dan welcome bread berupa “focaccia” untuk tamu selagi
menunggu appetizer disajikan.

Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik mengangkat topik yang akan
dibahas dalam pembuatan Tugas Akhir dengan Judul “Pelayanan Set Menu Dinner

oleh Server di Scusa Restaurant AYANA Bali”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat disusun
rumusan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimana pelayanan set menu dinner oleh server di Scusa Restaurant AYANA

Bali?



2. Apa saja hambatan - hambatan yang dihadapi pada pelayanan set menu dinner
oleh server di Scusa Restaurant AYANA Bali dan bagaimana cara

mengatasinya?

C. Tujuan dan Manfaat
Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir
dengan judul Pelayanan Set Menu Dinner oleh Server di Scusa Restaurant AYANA
Bali adalah sebagai berikut:
1. Tujuan
Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah:
a. Mendeskripsikan pelayanan set menu dinner oleh server di Scusa Restaurant
AYANA Bali.
b. Menjelaskan hambatan-hambatan yang dihadapi pada pelayanan set menu
dinner oleh server di Scusa Restaurant AY ANA Bali dan cara mengatasinya.
2. Manfaat
Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain:
a. Mahasiswa
1) Sebagai salah satu persyaratan akademis dengan menyelesaikan Program
Studi Diploma III Perhotelan Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali
dan diharapkan mahasiswa mampu merangkum semua informasi dalam

bidang Food and Beverage Service.



2) Menambah wawasan dan pengetahuan mengenai bidang Food and
Beverage Service khususnya yang berkaitan dengan pelayanan set menu
dinner oleh server di Scusa Restaurant AYANA Bali.

b. Politeknik Negeri Bali

1) Sebagai salah satu sumber informasi yang bermanfaat bagi mahasiswa
Politeknik Negeri Bali khususnya mahasiswa Jurusan Pariwisata serta
dapat digunakan sebagai referensi bagi mahasiswa Politeknik Negeri Bali
yang akan menyusun Tugas Akhir.

2) Sebagai tolak ukur dalam mengetahui kemampuan mahasiswa dalam
menyajikan ide dan pengetahuan yang dimiliki dalam penulisan Tugas
Akhir.

c. AYANA Bali

1) Tugas akhir ini sebagai bahan yang dapat memberikan masukan yang
berguna bagi pihak hotel dalam meningkatkan pelayanan kepada tamu
khususnya dalam bidang Food and Beverage Service.

2) Sebagai acuan bagi Hotel AYANA Bali dalam mengambil tindakan saat

menangani hambatan yang mungkin terjadi saat melakukan pelayanan.

D. Metode Penulisan
1. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan pada penulisan Tugas Akhir ini
seperti metode observasi, metode wawancara, dan studi pustaka. Adapun metode

pengumpulan data yang digunakan adalah sebagai berikut:



a. Observasi

Metode observasi yang dilakukan dengan cara melakukan pengamatan secara
langsung dan mencatat semua data yang diperlukan khususnya yang berkaitan
dengan pelayanan set menu dinner oleh server di Scusa Restaurant AY ANA Bali.
b. Wawancara

Metode wawancara yang dilakukan dengan cara bertanya secara langsung
kepada Restaurant Manager dan Restaurant Staff, khususnya dalam pelayanan set
menu dinner oleh server di Scusa Restaurant AY ANA Bali.
c. Studi Pustaka

Metode studi Pustaka yang dilakukan dengan cara mencari, membaca,
mengumpulkan informasi, dan referensi yang berkaitan dengan F & B Service, baik
dari buku maupun referensi lainnya.
2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil

Metode analisis yang digunakan pada Tugas Akhir ini menggunakan metode
teknik analisis deskriptif kualitatif yaitu dengan cara menganalisis, memaparkan,
dan meringkas secara langsung berdasarkan data yang diperoleh dari hasil
observasi, wawancara, dan studi Pustaka yang berkaitan dengan pelayanan set

menu dinner oleh server di Scusa Restaurant AYANA Bali.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan uraian pembahasan di atas, maka terdapat beberapa simpulan
yang diperoleh penulis pada Tugas Akhir yang berjudul “Pelayanan Set Menu
Dinner oleh Server di Scusa Restaurant AY ANA Bali” sebagai berikut:

1. Pelayanan Set Menu Dinner oleh Server di Scusa Restaurant AYANA Bali,
dibagi menjadi 3 tahapan, yaitu tahap persiapan (persiapan diri dan persiapan
kerja), tahap pelaksanaan dan tahap penutupan.
a. Tahap persiapan (preparation), antara lain:

Pada tahap persiapan ini ada beberapa tahapan yaitu persiapan kesehatan dan
kebersihan diri, penampilan diri (grooming), melakukan absensi, persiapan area
kerja dan persiapan peralatan.

b. Tahap pelaksanaan

Tahap pelaksanaan dimulai dari tamu tiba di Scusa Restaurant, tahap
pelaksanaan yang diterapkan oleh server di Scusa Restaurant meliputi: Welcoming
The Guest, Escorting And Sitting The Guest, Asking Reservation To The Guest,
Presenting Menu, Greet The Guest And Serving Cold Towel, Serving The Welcome
Bread, Offering Mineral Water, Explain Set Menu Dinner, Taking Order Beverage,
Delivering Beverage To The Guest Table, Taking Food Order, Adjusting Guest
Silverware, Table Maintenance, Serving Appetizer, Clearing Up Appetizer, Serving
Main Course, Clearing Up Main Course, Crumbing Down, Adjusting Guest

Silverware, Serving Dessert, Clearing Up Dessert, Serving Warm Towel, Engage
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Moment, Presenting Guest Bill, Bidding Farewell.
c. Tahap penutupan

Pelayanan set menu dinner di Scusa Restaurant berakhir pada pukul 23.00.
Server mulai melakukan closing, memastikan restoran dalam keadaan bersih dan

siap digunakan ke esokan harinya.

2. Hambatan — hambatan yang dihadapi dalam Pelayanan Set Menu Dinner oleh
Server di Scusa Restaurant AYANA Bali, antara lain:

a. Tamu kesulitan berkomunikasi dengan Bahasa Inggris. Adapun cara
mengatasinya adalah server memberikan menu berupa Ipad yang sudah berisi
gambar kepada tamu tersebut agar mempermudah dalam memilih makanan dan
minuman serta dibantu dengan bahasa tubuh atau menggunakan aplikasi translate
melalui handphone.

b. Kekurangan cutleries pada saat occupancy tinggi. Adapun cara mengatasi
hambatan tersebut adalah server meminjam cutleries ke departemen banquet atau
restoran lainnya sebelum operasional dimulai dan leader bisa melakukan order
cutleries.

c. Tamu membatalkan pesanan. Adapun cara mengatasinya adalah server harus
melakukan pick up makanan lebih awal, agar pesanan tamu lebih cepat diproses.
Server segera menyajikan makanan selanjutnya dan jika tamu memang ingin
membatalkan pesanan karena keterlambatan datangnya makanan, server harus
segara berkomunikasi dengan food runner dan kitchen serta segera melakukan void

pesanan di mesin micros.
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B. Saran

Berdasarkan uraian pembahasan mengenai Pelayanan Set Menu Dinner oleh
Server di Scusa Restaurant AYANA Bali, maka penulis dapat memberikan saran
sebagai berikut:
1. Komunikasi merupakan bagian yang sangat penting dalam sebuah pelayanan,
maka dari itu disarankan hotel memberikan pelatihan tambahan kepada server
untuk mengikuti kursus Bahasa Asing selain Bahasa Inggris. Kursus Bahasa Asing
disesuaikan dari jenis tamu yang paling banyak datang ke Scusa Restaurant seperti
kursus Bahasa Jepang, Cina, dan Korea.
2. Pada saat occupancy tinggi hotel harus menyediakan lebih banyak cutleries
dan sebelumnya mendata berapa banyak cutleries yang dibutuhkan pada saat high
season kemudian manager restaurant bisa memesan sesuai kebutuhan di restoran.
Sehingga pada saat tamu ramai, karyawan yang bekerja tidak kesulitan mencari
cutleries.
3. Memberikan pelayanan yang optimal kepada tamu merupakan hal yang sangat
penting di suatu restoran. Ketika hotel dalam keadaan occupancy tinggi disarankan
menambahkan manning karyawan pada saat bekerja untuk operasional dinner.
Sehingga food runner tidak merasa kewalahan, mengingat jumlah food runner yang
terbatas, agar terhindar terjadinya tamu membatalkan pesanan akibat terlalu lama

menunggu dan server bisa lebih fokus dalam memberikan pelayanan kepada tamu.
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