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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Nusa Dua adalah salah satu daerah wisata yang terkenal bagi para
wisatawan dalam maupun luar negeri, terletak di Kabubaten Badung, Kecamatan
Kuta Selatan. Nusa Dua merupakan kawasan pariwisata yang terdiri dari hotel-hotel
bintang 5, villa, restoran, pusat perbelanjaan, rumah sakit dan beberapa bangunan
penunjang kawasan pariwisata lainnya yang dikelola oleh sebuah perusahaan
pengembangan pariwisata yang merupakan BUMN yaitu PT. Pengembangan
Pariwisata Indonesia (Persero) atau Indonesia Tourism Development Corporation
(ITDC) yang bertugas untuk membangun dan mengembangkan kawasan pariwisata
di Indonesia. Kawasan ITDC dikelilingi dengan hotel mewah bintang 5 salah
satunya adalah Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort.

Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort adalah satu-satunya hotel mewah
asal Prancis yang hadir di Bali, membawa reputasi Sofitel sebagai brand
internasional yang tersebar di 5 benua dengan lebih dari 130 lokasi di 40 negara.
Sofitel menawarkan pengalaman hotel dan resort kontemporer yang disesuaikan
dengan gaya hidup modern, serta menekankan pada keindahan, kualitas, dan
keunggulan pelayanan.

Terletak strategis di kawasan ITDC Nusa Dua, Badung, Bali, Sofitel Bali
Nusa Dua Beach Resort memiliki berbagai fasilitas dan layanan yang
menjadikannya pilihan utama bagi para tamu. Selain menyediakan kamar sebagai

layanan utama, resort ini memiliki berbagai fasilitas lainnya, seperti restaurant dan



bar, layanan In Room Dining (IRD), meeting room, wedding venue, laundry
service, spa, gym (recreation), valet parking, kids club dan boutique. Sentuhan khas
Sofitel yang memadukan budaya Prancis dengan unsur budaya Indonesia dan Bali
juga terasa di berbagai sudut, memberikan nuansa unik yang memperkaya
pengalaman menginap. Filosofi ini dirancang untuk menjaga identitas asal Prancis
dari Sofitel, sembari tetap menghormati budaya lokal. Penerapan nilai ini juga
terlihat dalam cara staf Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort menyapa tamu dan
sesama rekan kerja dengan mengucapkan "Bonjour” disertai dengan "Selamat
Pagi/Siang/Sore" pada waktu-waktu tersebut, dan di malam hari, sapaan berubah
menjadi "Bonsoir" disertai dengan "Selamat Malam". Sofitel Bali Nusa Dua Beach
Resort dalam kegiatan operasionalnya memiliki beberapa departemen yaitu Talent
and Culture, Food and Beverage Department, Sales and Marketing Department,
Front Office Department, Housekeeping Department, Engineering Department,
dan Security Department. Setiap departemen saling memegang peran yang penting
demi kelancaran operasional. Salah satu departemen yang memberikan penghasilan

yang cukup besar adalah Food and Beverage Department.

Food and Beverage Department dapat dibagi menjadi dua bagian yaitu
Food and Beverage Product merupakan department yang menyediakan dan
menawarkan atau menjual makanan dan minuman sebagai produk utamanya
sedangkan Food and Beverage Service merupakan department yang memberikan
jasa pelayanan, penanganan makanan dan minuman kepada tamu yang dikelola
secara profesional demi kelancaran operasional dan memberikan kepuasan bagi

tamu. Food and Beverage Service sering disebut dengan pramusaji atau



waiter/waitress. Pramusaji atau waiter/waitress memiliki tanggung jawab penting
dalam menciptakan rasa puas tamu di restoran. Sofitel Bali Nusa Dua memiliki tiga
restaurant yaitu Kwee Zeen Restaurant (Pan Asian Dining), Cucina Restaurant
(Italian), Toya Beach Bar and Grill dan dua bar yaitu Le Bar (lobby bar) dan pool
bar. Salah satu main restaurant di hotel ini adalah Kwee Zeen Restaurant yang

memberikan penanganan all day dining.

All day dining merupakan pelayanan di Kwee Zeen Restaurant yang
diberikan kepada tamu menawarkan layanan makanan sepanjang hari mulai dari
Breakfast, Lunch, dan Dinner dalam satu restaurant dengan tema menu
internasional atau asian menu mulai dari hidangan buffet hingga ala carte dengan
sistem buka dari pukul 06.30-22.30 wita. Memiliki area indoor dan outdoor dengan
kapasitas 250 orang. All day dining berfokus pada penyediaan makanan dan
minuman sepanjang hari memudahkan tamu inhouse guest menikmati makanan
sesuai keinginan tanpa menghabiskan waktu panjang untuk makan keluar hotel.

Penanganan All day dining di Kwee Zeen Restaurant mulai dari
breakfast menyajikan buffet dengan aneka pilihan station seperti Salad bar and cold
specialities, Japenesse corner, Selections of artisan freshly baked bread, Soup,
Noodle Station, Western Station, Indonesian Station, Indian Station, Vegan &
Lactose Free Station, Kids corner dan Dessert Station dan di lengkapi dengan live
station, para tamu dapat melihat secara langsung proses pembuatan hidangan
tersebut. Breakfast di Kwee zeen Restaurant tidak diperkenankan untuk take away
hanya diperuntukan oleh tamu yang sakit dan tidak bisa datang ke restoran tamu

tersebut harus mengisi form take away box. Lunch menyajikan menu ala carte



untuk makanan dan minuman masing-masing itemnya dijual secara terpisah dengan
harga tersendiri. Tamu bisa memilih dan memesan hidangan yang diinginkan dari
berbagai pilihan yang tersedia, tanpa terikat pada paket atau set menu. Ala carte
lunch merupakan tipe pelayanan yang makanannya baru dimasak ketika tamu sudah
memesan. Pada pelayanan lunch dan dinner di Kwee Zeen Restaurant tamu akan
mendapatkan discount harga makanan sebesar 15% bagi yang mempunyai All
member dan jika tamu memiliki member Accor Plus akan mendapatkan discount
sebesar 25% untuk satu orang jika datang berdua akan mendapatkan discount
sebesar 50% dan minuman sebesar 15% dan bagi tamu yang memiliki package akan
mendapatkan set menu mulai dari appetizer, main course, dessert.

Dinner di Kwee Zeen Restaurant menyajikan menu buffet dan ala carte,
buffet biasanya untuk tamu inhouse guest yang memiliki voucher yang sudah
include dengan package kamar dan ala carte biasanya diminati oleh tamu walk in
guest tergantung dari keinginan tamu ingin mengambil menu buffet atau ala carte.
Balinese buffet dinner disediakan di setiap hari Selasa dan Jumat, di mana tamu
bisa menikmati hidangan dengan menu Balinese dan menonton live performance
dari tarian Bali. Restoran ini juga memberikan pelayanan all day dining dengan
Asian dan International menu sehingga tamu merasa puas menikmati hidangan
yang mereka santap.

Terkait topik yang diambil dalam Tugas Akhir ini penulis mengambil
dua buah judul Tugas Akhir sebagai pembanding yang mengangkat topik yang
sama namun memiliki beberapa hal yang berbeda. Judul pertama ditulis oleh Ni

Made Dea Amanda Perthiwi dengan judul “Penanganan Buffet Breakfast Oleh



Waiter/Waitress di Seasonal Taste Restaurant The Westin Resort Nusa Dua Bali
(Dea Amanda Perthiwi, 2024)”. Hal yang membedakan dari segi pelayanan dimana
di Kwee Zeen Restaurant untuk hidangan hanya bisa dinikmati di restoran dan tidak
diperkenankan untuk melakukan take away. Take away bisa dilakukan ketika tamu
sedang sakit dan tidak bisa mengikuti breakfast di restoran tetapi harus mengisi
form yang di sediakan di restoran dan room service yang akan mengantarkan ke
kamar tamu. Sementara di Seasonal Taste Restaurant memiliki pelayanan yang
berbeda, dimana tamu bisa take away makanan jika ada kendala seperti salah satu
keluarga tamu sedang sakit dan tidak bisa mengikuti breakfast di restoran apabila
tamu sudah check out dan ingin take away makanan untuk dibawa pergi saat
perjalanan ke bandara. Persamaan dari buffet breakfast di Kwee Zeen Restaurant
dan buffet breakfast di Seasonal Taste Restaurant adalah sama-sama
menghidangkan menu Western, Indonesian, Indian, Vegan & Lactose Free dan
sama-sama memiliki sistem buffet breakfast yang dimana kebanyakan tamu yang
kamarnya include breakfast.

Pada Tugas Akhir kedua yang ditulis olen Ni Wayan Utami Pratiwi
dengan judul “Pelayanan Lunch Dengan A’la Carte Menu Oleh Sever Di Loloan
Beach & Grill Raffles Bali (Utami Pratiwi, 2024)”. Hal yang membedakan dari
segi menu yang dihidangkan dimana pada Kwee Zeen Restaurant pada saat lunch
menyajikan ala carte menu yang lebih menonjolkan menu international seperti
Asian food, Western food, Indian food yang dipesan sesuai keinginan tamu dan
tamu yang include package mendapatkan set menu yaitu dari appetizer, main

course, dan dessert. Sembari menunggu makanan tamu juga mendapatkan bread,



sementara di Loloan Beach & Grill Raffles Bali menu yang dihidangkan yaitu menu

internasional yang lebih menonjolkan hidangan laut di mana menu lunch di Loloan

Beach Bar and Grill dibagi menjadi 2 (dua) bagian dalam pemilihan main course

yaitu from the sea yang merupakan semua bahan-bahan makanan berasal dari lautan

dan from the land yang merupakan bahan-bahan makanan berasal dari daratan.

Persamaan dari lunch di Kwee Zeen Restaurant dan lunch di Seasonal Taste

Restaurant adalah dari segi penyajian dimana sama-sama menyajikan ala carte

menu dan kebanyakan dari tamu hotel yang lunch.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, sehingga penulis tertarik untuk
mengangkat judul “Penanganan All Day Dining oleh Waiter/Waitress di Kwee Zeen
Restaurant Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat
disusun rumusan masalah sebagai berikut.

1. Bagaimana Penanganan All day dining oleh waiter/waitress di Kwee Zeen
Restaurant Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort?

2. Apasaja kendala yang dihadapi dan solusi pada saat Penanganan All day dining
oleh waiter/waitress di Kwee Zeen Restaurant Sofitel Bali Nusa Dua Beach
Resort?

C. Tujuan dan Manfaat

Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir
dengan judul Penanganan All day dining oleh waiter/waitress di Kwee Zeen

Restaurant Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort sebagai berikut.



1. Tujuan

Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah:

a. Mendeskripsikan Penanganan All day dining oleh waiter/waitress di Kwee
Zeen Restaurant Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort.

b. Menjelaskan kendala yang dihadapi dan solusi pada saat Penanganan All day
dining oleh waiter/waitress di Kwee Zeen Restaurant Sofitel Bali Nusa Dua
Beach Resort.

2. Manfaat

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain:

a. Mahasiswa
1) Sebagai salah satu syarat yang harus ditempuh Mahasiswa untuk

menyelesaikan Pendidikan Program Studi Perhotelan Diploma 111 jurusan
Pariwisata Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar.

2) Dengan adanya penyusun Tugas Akhir ini diharapkan mahasiswa dapat
menambah pengetahuan, wawasan dan kemampuan dalam Penanganan All
day dining.

3) Mengetahui secara detail Penanganan All day dining oleh waiter/waitress
di Kwee Zeen Restaurant Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort.

b. Politeknik Negeri Bali
1) Menjadi referensi Perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang diharapkan

menjadi bahan untuk menambah pengetahuan dan wawasan pembaca

dalam bidang pariwisata khususnya Food & Beverage Service.



2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui
penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi mahasiswa maupun
dosen pengajar dalam penyusunan tugas akhir atau buku ajar tentang
Penanganan All day dining.

3) Sebagai bahan perbandingan antara pengetahuan teori di kampus dengan
yang terdapat pada dunia industri.

c. Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort

1) Sebagai bahan referensi dalam meningkatkan pelayanan kepada tamu
khususnya dalam Penanganan All day dining oleh waiter/waitress di Kwee
Zeen Restaurant.

2) Sebagai bahan evaluasi kedepannya bagi pihak hotel dalam memberikan
pelayanan yang terbaik kepada tamu.

3) Dapat mengambil tindakan yang tepat dalam menangani kendala -kendala
yang dihadapi khususnya dalam Penanganan All day dining oleh
waiter/waitress di Kwee Zeen Restaurant Sofitel Bali Nusa Dua Beach
Resort.

D. Metode Penulisan

Adapun metode pengumpulan data dan metode analisis serta penyajian hasil
yang penulis gunakan selama proses pembuatan Tugas Akhir ini yaitu:
1. Metode Pengumpulan Data

Dalam penulisan Tugas Akhir ini pengumpulan data sangat penting untuk

mendapatkan data secara terperinci dan akurat. Oleh karena itu terdapat beberapa



metode yang digunakan untuk mendapatkan informasi yang terperinci, yaitu

sebagai berikut.

a.

Metode Observasi

Metode Observasi merupakan metode pengumpulan data dilakukan melalui
pengamatan langsung serta pencatatan hal-hal penting. Pengumpulan data yang
penulis lakukan dalam penulisan Tugas Akhir ini dengan cara melakukan
pengamatan secara langsung ke industri sehingga penulis dapat mengangkat
judul ini sebagai Tugas Akhir. Selain itu penulis juga terlibat dalam melakukan
penanganan all day dining di Kwee Zeen Restaurant dan mencatat langkah-
langkah dalam Penanganan All day dining sebagai bahan untuk penulisan
Tugas Akhir.

Metode Wawancara

Metode Wawancara merupakan metode pengumpulan data dengan cara
mengajukan pertanyaan kepada pihak yang terlibat. Pengumpulan data yang
penulis lakukan dalam penulisan Tugas Akhir ini adalah dengan mengajukan
pertanyaan secara langsung kepada Manager, Team Leader, Ambassador
Waiter/waitress, Daily Worker terkait Penanganan All day dining oleh
waiter/waitress di Kwee Zeen Restaurant Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort.
Studi Pustaka

Studi Pustaka merupakan metode pengumpulan data dengan cara mencari
referensi dari buku ataupun internet. Metode pengumpulan data yang penulis
lakukan dalam penulisan Tugas Akhir ini dengan membaca referensi dari buku

atau mencari referensi melalui internet seperti jurnal, laporan ilmiah dan artikel
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dari sumber terpercaya terhadap hal yang akan dibahas khusus pada Food and
Beverage Service.
2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil
Adapun metode analisis data dan metode penyajian hasil analisis data yang
penulis gunakan dalam pembuatan Tugas Akhir ini yaitu:
a. Metode Analisis Data
Dalam penyusunan tugas akhir ini penulis menggunakan metode analisis
data Deskriptif. Metode Deskriptif merupakan metode analisis yang lakukan
dengan cara menjelaskan dan memaparkan secara terperinci mengenai informasi
yang didapat di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort mengenai Penanganan All
day dining oleh waiter/waitres di Kwee Zeen Restaurant.
b. Metode Penyajian Hasil Analisis Data
Metode Penyajian Hasil Analisis Data yang digunakan dalam penulisan
Tugas Akhir ini adalah metode informal dan formal. Metode informal
merupakan metode dengan menggunakan uraian atau kata-kata biasa dan
Metode formal merupakan memproses data dengan menggunakan gambar

sebagai pelengkap.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan pembahasan mengenai Penanganan all day dining oleh
waiter/waitress di Kwee Zeen Restaurant Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort,
dapat disimpulkan bahwa penanganan all day dining di Kwee Zeen Restaurant
dibagi menjadi 3 (tiga) tahapan yaitu:
1. Tahap Persiapan
Tahap persiapan merupakan langkah awal yang dilaksanakan sebelum
melakukan kegiatan demi kelancaran operasional. Tahap persiapan dimulai dari
persiapan diri meliputi Personal hygiene, Absensi dan personal grooming yang
harus sesuai dengan standar yang telah ditetapkan oleh hotel. Personal grooming
meliputi Pakaian, Menjaga kebersihan tubuh, Rambut, Parfum, Make up, Sepatu
yang digunakan harus sesuai dengan standar yang ditetapkan oleh hotel.
2. Tahap Pelaksanaan
Tahap pelaksanaan merupakan tahap yang harus diperhatikan oleh seorang
waitres/waitress dalam proses melayani tamu harus sesuai standar mulai dari
Welcoming Guest, Escorting Guest to the table, Seating Guest, Introduction and
Restaurant concept explanation, Pouring water, Removing Extra Covers, Taking
order, Serving beverage and food, Replenished beverages, Satisfaction check,

Presenting bill and Bidding Farewell.
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3. Tahap Akhir
Tahap akhir merupakan proses melakukan closing, waiter/waitress akan
melakukan clear up dan set up table kembali agar dapat digunakan lagi oleh
tamu berikutnya.

Berdasarkan uraian mengenai Penanganan All day dining oleh
Waiter/waitress di Kwee Zeen Restaurant Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort,
walaupun pelayanan yang diberikan sudah sesuai dengan standar operasional
prosedur namun masih terdapat beberapa kendala serta solusi dalam penanganan
all day dining yakni, Kekurangan peralatan di operasional (cutleries dan
glassware) sehingga dapat menambah persediaan parstock atau mengeluarkan
stok baru untuk memenuhi kekurangan cutleries dan glassware. Selain itu,
Keterlambatan dalam persiapan table set-up, Tamu grup dan walk in yang datang
bersamaan yang mengakibatkan waiter/waitress kewalahan, Tamu komplain
akibat situasi restoran yang crowded sehingga solusi dari kendala tersebut
dengan meminta bantuan ke section lain agar persiapan yang dilakukan lebih
efisiensi waktu dan waiter/waitress yang bertugas harus sigap dan saling
berkomunikasi satu sama lain agar operasional dapat berjalan dengan lancar.

Kendala lain yang sering terjadi adalah keterlambatan penyajian
makanan karena tamu memiliki allergic/preference, Keterlambatan dalam
menyajikan pesanan tamu dan terjadi miskomunikasi antar waiter/waitress
sehingga waiter/waitress baik itu tim kitchen, manager dan supervior perlu

saling menjaga komunikasi dengan baik agar mengurangi terjadinya komplain.

121



122

B. Saran

Berdasarkan pengamatan serta terlibat langsung dalam Penanganan all day
dining di Kwee Zeen Restaurant Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort, Terdapat
beberapa saran sebagai perbaikan yaitu:

1. Persiapan peralatan di operasional
Persiapan yang matang sangat diperlukan sebelum jam operasional berlangsung
sebaiknya jika memang merasa peralatan yang digunakan kurang waiter/waitres
langsung melapor pada atasan atau manager agar bisa diatasi dengan
mengeluarkan parstock untuk memenuhi kekurangan tersebut. Selain itu
waiter/waitres harus menjaga barang dengan baik agar barang tersebut tidak
berkurang dan lakukan inventory terhadap barang yang keluar.

2. Optimalisasi penyajian makanan bagi tamu yang memiliki allergic/preference.
Optimalisasi penyajian makanan bagi yang memiliki preferensi sangat perlu
diperhatikan dengan menginformasikan kepada tamu jika makanan dengan
preferensi tertentu akan menghabiskan waktu yang lebih lama dibandingkan
makanan yang normal. Waiter/waitress dapat meminta maaf kepada tamu
mengenai waktu penyajian hidangan dengan preferensi tertentu yang membuat
tim kitchen harus berhati-hati dalam proses pembuatan. kemudian
waliter/waitress harus memantau makanan tersebut dengan tim kitchen dan
memastikan berapa lama waktu yang dibutuhkan untuk menyiapkan makanan

tersebut. Jika dikomunikasikan ke tamu, pasti tidak akan ada komplain.
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3. Strategi dalam penanganan tamu yang bersamaan datang.
Strategi dalam penanganan tamu yang datang bersamaan sangat perlu
diperhatikan meskipun operasional sangat crowded. Hal ini membutuhkan
strategi yang bisa diterapkan ketika situasi sedang crowded seperti membuat
daily assignment tim yang khusus untuk menangani tamu grup dan tim yang
khusus untuk menangani tamu walk in. Hal ini bisa disampaikan pada saat
briefing untuk mengantisipasi kedatangan tamu yang banyak dalam waktu yang
bersamaan.
4. Optimalisasi penyajian makanan dan minuman

Optimalisasi penyajian makanan dan minuman sangat perlu ditingkatkan agar
tidak terjadi keterlambatan dalam penyajian yang membuat tamu lama dalam
menunggu hidangan. Salah satu cara yang dapat dilakukan dengan
meningkatkan kerja sama antar tim. waiter/waitress juga sebaiknya sebelum
operasional dimulai perlu melakukan koordinasi dengan tim kitchen dan tim bar
mengenai item atau menu yang tidak tersedia dengan mencatat dan ditempatkan
di setiap section. Selain itu tim waiter/waitress sebelum melakukan taking order
dapat menginformasikan pada tamu mengenai item yang tidak tersedia agar
tamu dapat memilih opsi lain. Pemeriksaan bahan sangat perlu dilakukan agar
tidak kekurangan saat penyajian untuk mengindari keterlambatan dalam
pembuatan hidangan jika ada item yang tidak tersedia dan menghindari

terjadinya tamu complain.
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5. Peningkatan koordinasi dengan satu tim
Meningkatkan komunikasi antara satu sama lain sangat diperlukan baik itu
pihak kitchen dengan waiter/waitress agar tidak terjadi miskomunikasi.
Komunikasi menjadi faktor utama saat memberikan pelayanan terhadap tamu.
Sistem yang digunakan dan penambahan peralatan perlu ditingkatkan sehingga
penanganan all day dining berjalan dengan maksimal seperti penambahan HT di
setiap section agar memudahkan komunikasi antar sesama waiter/waitress,
penambahn HT pada tim kitchen dan bar untuk memudahkan komunikasi serta
lebih efisien. Briefing juga perlu dilakukan sebelum operasional dimulai dengan
tujuan untuk menyampaikan informasi mengenai hal-hal penting yang perlu
diperhatikan dan strategi dalam melayani tamu. Briefing bisa dilakukan pagi dan
siang hari yang melibatkan tim waiter/waitress dan kitchen dengan saling
memberikan informasi hal yang perlu diperhatikan dan peningkatan pelayanan

yang diberikan kepada tamu sehingga team work dapat terjalin.
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