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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Montage Restaurant merupakan restoran utama di Pullman Bali Legian Beach
yang menawarkan konsep all-day dining, artinya buka sepanjang hari dari pagi
hingga malam orang memilih sarapan, makan siang, atau makan malam. Montage
Restaurant terletak di dalam hotel dengan kapisitas 65 meja dan masing — masing
meja berisikan 4 kursi sehingga total kapasitasnya kurang lebih 260 orang,
Montage Restaurant juga menyediakan fasilitas breakfast yang disajikan secara
buffet atau a’la carte yang menyediakan jenis makanan breakfast seperti
Indonesian food, Balinese food, dan Western food yang dibuka dari pukul 06:30
WITA- 10:30 WITA untuk Weekday dan untuk Weekend 06:30 WITA — 11:00
WITA. Tamu yang tidak menginap juga bisa menikmati sarapan di Montage
Restaurant dengan menu a la carte dan akan dikenakan tarif sesuai ketentuan hotel.

Food and Beverage Service merupakan salah satu usaha layanan yang tugas
utamanya menyajikan makanan dan minuman pada customer. Layanan ini
memiliki tugas utama untuk memberikan kepuasaan pada pelanggan saat
menikmati makanan dan minuman dari segi pelayanan dan penyajian. Para waiter
mulai dari Restaurant Supervisor, staff, dan trainee yang melakukan pelayanan
seperti; welcoming the guest, taking order, menyiapkan meja dan membersihkan
meja, dan menyajikan makanan dan minuman.

Coffee station adalah area khusus untuk menyiapkan, menyajikan, dan
memberikan akses minuman kopi bagi tamu hotel. Ada juga bahan yang tersedia

di coffee station seperti; biji kopi javabica, fresh milk, skinny milk, chocolate milk,



soy milk, dan almond milk. Ada juga menu yang tersedia di coffee station seperti;
single expresso, double expresso, cappuccino, americano, double americano, latte
dan hot milk, tamu juga bisa memesan cappuccino dan latte dengan susu yang
diinginkan tamu. Selain tamu bisa memesan langsung tamu juga bisa melihat
proses pembuatan kopi tersebut. Pada pelayanan coffee station, tamu bisa
melakukan pemesanan sendiri atau bisa juga melalui waiter. Hal unik yang dapat
dialami oleh tamu ketika melakukan pemesanan di coffee station adalah tamu bisa
melihat proses pembuatan coffee dan bisa mengetahui bahan dan jenis kopi, untuk
di Pullman Bali Legian Beach menggunakan biji kopi Arabica yang keunikan
tersebut memiliki aroma dan rasa yang lebih kompleks dengan sentuhan asam
dengan manis dan tamu juga bisa melihat alat-alat untuk pembuatan kopi di
Montage Restaurant, seperti alat penggiling kopi (grinder), Milk Jug, tamper,
portafilter, expresso machine, cangkir dan gelas. Tamu bisa mendapatkan
informasi terkait pembuatan coffee ketika coffee dibuat oleh waiter.

Waiter di Montage Restaurant tidak hanya bertugas melayani pesanan dan
menyajikan makanan atau minuman, tetapi juga sekaligus berperan sebagai barista
memiliki tanggung jawab untuk menguasai teknik pembuatan kopi, mulai dari
menggiling biji kopi, melakukan tamping, mengoperasikan mesin espresso, dan
mengatur tekstur susu. Peran ganda ini memberikan nilai tambah bagi tamu karena
selain mendapatkan pelayanan yang ramah dan cepat, mereka juga dapat
menikmati kopi dengan kualitas rasa yang terjaga, dibuat langsung di hadapan
mereka oleh staf yang memahami keahlian barista.

Proses pembuatan kopi di Montage Restaurant dimulai dengan pemilihan biji

kopi Javabica berkualitas yang kemudian digiling menggunakan coffee grinder



untuk mendapatkan tingkat kehalusan yang sesuai. Bubuk kopi yang sudah digiling
dimasukkan ke dalam portafilter, lalu ditekan dengan tamper untuk memastikan
kepadatan bubuk kopi merata. Selanjutnya, portafilter dipasang pada expresso
machine untuk mengekstrak kopi. Setelah expresso shot siap, waiter atau barista
akan menambahkan susu yang telah dipanaskan menggunakan steam wand,
terutama untuk menu seperti cappuccino dan latte. Setiap minuman disajikan
dengan memperhatikan suhu, rasa, dan tampilan agar sesuai dengan standar
pelayanan hotel.

Jika dibandingkan dengan dua tugas akhir sebelumnya yang membahas
Pelayanan Breakfast Buffet oleh Pramusaji di Teratai Coffee Shop Restaurant The
Patra Bali Resort and Villas yang disusun oleh Wulandari (2023) yang mana tugas
akhir ini menjelaskan mengenai pelayanan pembuatan kopi di Teratai Coffee Shop
Restaurant untuk jam operasionalnya 24 jam Wulandari (2023). Sementara
pelayanan pembuatan kopi pada Montage Restaurant di Pullman Bali Legian
Beach sendiri hanya beroperasi pada saat breakfast. Pada Tugas Akhir pembanding
yang kedua yaitu Pelayanan Buffet Breakfast pada Seleriana Restaurant di The
Kana Kuta Hotel oleh Lilis Suprihartini (2023), yang menjelaskan pelayanan di
coffee station dilakukan dengan sistem self-service, di mana para tamu dapat
mengambil dan menyiapkan sendiri minuman kopi sesuai selera. Lilis Suprihartini
(2023). Sementara untuk tugas akhir kali ini akan membahas tentang pelayanan
pada Montage Restaurant di Pullman Bali Legian Beach dilakukan oleh waiter,
dimana setiap tamu yang memesan kopi akan dilayani secara langsung mulai dari
proses penerimaan pesanan, pembuatan minuman, hingga penyajiannya di meja

tamu.



Berdasarkan pembahasan diatas, tugas akhir ini membahas bagaimana seorang
Waiter harus memiliki peran penting dalam kepuasan tamu karena waiter
berhadapan langsung dengan tamu dan menjadi bagian terpenting dalam
memberikan pelayanan, terutama pada seorang waiter yang incharge di coffee
station tersebut harus menguasai skill untuk membuat kopi agar kopi tersebut
menciptakan rasa yang pas dan aroma yang kuat. Berdasarkan pemaparan tersebut,
tugas akhir ini mengambil judul “Pelayanan Coffee Station oleh Waiter pada

Montage Restaurant di Pullman Bali Legian Beach”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun
rumusan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimanakah pelayanan Coffee Station oleh Waiter pada Montage Restaurant
di Pullman Bali Legian Beach?
2. Apa sajakah kendala yang dihadapi pada saat pelayanan Coffee Station oleh

Waiter pada Montage Restaurant di Pullman Bali Legian Beach?

C. Tujuan dan Manfaat
Adapun tuuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir
dengan judul Pelayanan Coffee Station oleh Waiter di Montage Restaurant pada
Pullman Bali Legian Beach adalah sebagai berikut.
1) Tujuan
Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah :
a. Untuk mengetahui bagaimanakah pelayanan Coffee Station oleh Waiter pada

Montage Restaurant di Pullman Bali Legian Beach.



b. Untuk mengetahui apa sajakah kendala-kendala yang dihadapi oleh waiter

dalam pelayanan Coffee Station oleh Waiter pada Montage Restaurant di

Pullman Bali Legian Beach.

2) Manfaat

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain:

a.

Mahasiswa

1)

2)

3)

Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk
menyelesaikan Diploma 3 di Program Studi DIII pada Jurusan Pariwisata
di Politeknik Negeri Bali.

Menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam bidang Food
and Beverage Service.

Mampu mengetahui secara detail mengenai Pelayanan Coffee Station oleh

Waiter pada Montage Restaurant di Pullman Bali Legian Beach

Politeknik Negeri Bali

1)

2)

Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya
diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu
pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam bidang
Food and Beverage Service khususnya menegenai Pelayanan Coffee
Station oleh Waiter pada Montage Restaurant di Pullman Bali Legian
Beach.

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



Pelayanan Coffee Station oleh Waiter pada Montage Restaurant di
Pullman Bali Legian Beach.
c. Perusahaan

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi Perusahaan dalam meningkatkan
mutu kinerja pelayanan kepada tamu yang dilakukan oleh waiter,
khusunya dalam Pelayanan Coffee Station oleh Waiter di Montage
Restaurant pada Pullman Bali Legian Beach.

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat
Pelayanan Coffee Station oleh Waiter pada Montage Restaurant di

Pullman Bali Legian Beach.

D. Metode Penulisan

1. Metode Pengumpulan Data
Berikut merupakan metode dan teknik pengumpulan data yang digunakan
oleh penulis dalam penulisan tugas akhir ini sebagai berikut:
a. Observasi
Menurut Dewi (2015) observasi digunakan untuk mengamati cara kerja
room attendant di hotel sebagai gambaran cara kerja serta peraturan pada hotel
terkait. Melalui jenis metode observasi tersebut penulis melibatkan diri sendiri
secara langsung untuk mengumpulkan data dengan teknik mencatat data yang
diperlukan selama melakukan praktek kerja lapangan yang berkaitan dengan
Pelayanan Coffee Station oleh Waiter pada Montage Restaurant di Pullman
Bali Legian Beach.

b. Wawancara



Menurut Sinaga (2018) wawancara dapat didefinisikan sebagai suatu teknik
pengumpulan data yang dilakukan secara terstruktur maupun tidak terstruktur dan
bisa dilakukan melalui tatap muka maupun dengan menggunakan jaringan telepon.
Dalam tugas akhir ini, penulis akan mewawancarai informan dengan bertemu
secara langsung. Melalui metode wawancara ini penulis menanyakan secara
langsung kepada Restaurant Manager dengan menggunakan teknik catat dan teknik
rekam, khususnya yang berkaitan dengan Pelayanan Coffee Station oleh Waiter
pada Montage Restaurant di Pullman Bali Legian Beach.

c. Studi Pustaka

Menurut Sinaga (2018) metode kepustakaan adalah kajian teoritis, referensi
serta literatur ilmiah lainnya yang berkaitan dengan budaya, nilai dan norma yang
berkembang. Hasil penelitian pula akan semakin kredibel apabila didukung foto-
foto atau karya tulis akademik dan seni yang sudah ada. Studi pustaka adalah maka
dapat dikatakan bahwa studi pustaka bisa mempengaruhi kredibilitas hasil

penelitian yang dilakukan.

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil

Metode analisis yang digunakan penulis dalam penyusunan tugas akhir ini
adalah metode deskriptif kualitatif dengan teknik pemaparan masalah dengan data-
data yang didapatkan di Montage Restaurant pada Pullman.

Penyajian hasil analisis pada tugas akhir ini menggunakan metode formal dan
informal, yaitu:

a) Metode informal adalah metode penyajian analisis data dengan uraian

menggunakan kata-kata biasa.



b) Metode formal adalah metode penyajian analisis data dengan tanda-tanda

seperti: tabel, foto dan gambar.



BAB YV

PENUTUP

A. Simpulan

Proses pelayanan kopi di Coffee Station Pullman Bali Legian Beach terdiri dari
tiga tahapan penting, yaitu tahap persiapan, tahap pelaksanaan, dan tahap akhir.
Ketiga tahap ini dirancang untuk memastikan bahwa layanan yang diberikan
kepada tamu berjalan secara profesional, efisien, dan memenubhi standar tinggi yang
ditetapkan oleh pihak hotel. Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah

disajikan, dapat penulis simpulkan bahwa:

1. Tahap persiapan

Pada tahap persiapan, waiter datang lebih awal untuk absensi, menjaga
kerapihan diri, mengenakan seragam lengkap dengan name tag, dan membawa
perlengkapan kerja seperti buku catatan dan pulpen, mereka membersihkan coffee
station, menyalakan mesin espresso, serta menata peralatan seperti tray, milk jug,
tamper, sendok teh, dan pitcher. Bahan seperti bubuk kopi (misalnya Javabica),
berbagai jenis susu, gula sachet, air galon, dan es batu juga dicek dan disiapkan

untuk operasional.

2. Tahap Pelaksanaan meliputi dua pelayanan, yaitu:
Pelayanan langsung di restoran, dimana waiter menyambut tamu, mencatat
pesanan dengan teliti, menyiapkan perlengkapan, dan menyajikan kopi ke meja

tamu dengan sopan dan profesional.
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Pelayanan in-room dining, dimana petugas menerima pesanan kopi via telepon,
mencatat detail pesanan, menyiapkan dan mengantarkan kopi ke kamar tamu, serta
mengonfirmasi ulang (repeat order) untuk memastikan akurasi pesanan.
Percakapan sopan dan sistematis menjadi bagian penting dalam kedua pelayanan

tersebut.

3. Tahap Akhir
Setelah jam sarapan berakhir, pelayan menghentikan pelayanan di coffee station

dan melanjutkan penutupan area kerja dengan membersihkan peralatan dan area

menggunakan cairan sanitasi sesuai standar. Peralatan dicuci, dikeringkan, dan
disimpan, bahan sisa dirapikan, serta sampah dibuang sesuai jenisnya. Semua ini
dilakukan demi menjaga kebersihan dan kesiapan coffee station untuk keesokan
harinya.

Adapun kendala yang dihadapi oleh penulis sebagai berikut;

1. Terhentinya fungsi mesin kopi akibat keterlambatan pengisian air
menunjukkan kurangnya penerapan prosedur operasional oleh pelayan yang
bertugas. Kondisi ini menghambat kelancaran pelayanan, terutama di jam sibuk,
dan dapat menurunkan kepuasan tamu. Kejadian ini menegaskan pentingnya
pengecekan rutin terhadap kelengkapan mesin sebelum operasional dimulai,
serta perlunya peningkatan kedisiplinan dan kesadaran akan tanggung jawab
kerja agar pelayanan berjalan lancar, efisien, dan profesional.

2. Kurangnya jumlah waiter atau waitress saat operasional, terutama di jam
sibuk seperti saat sarapan, menjadi kendala yang berdampak pada lambatnya

pengantaran pesanan ke meja tamu. Keterbatasan ini menghambat kelancaran
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alur pelayanan dan berpotensi menurunkan tingkat kepuasan tamu terhadap
kualitas layanan. Kondisi ini menunjukkan perlunya pengaturan jadwal kerja
yang lebih fleksibel serta penambahan personel pada waktu dengan permintaan

tinggi, agar pelayanan tetap responsif, tepat waktu, dan profesional.

B. Saran

Berdasarkan pembahasan Pelayanan Coffee Station oleh Waiter pada Montage

Restaurant di Pullman Bali Legian Beach, memberikan saran yaitu;

1.

Untuk mencegah gangguan mesin kopi akibat keterlambatan pengisian air,
waiter perlu melakukan pengecekan rutin sebelum operasional. m

Untuk mengatasi kekurangan waiter atau waitress saat jam sibuk, manajemen
perlu mengevaluasi kebutuhan staf berdasarkan occupancy dan kunjungan
tamu. Penyesuaian jadwal, sistem shiff, serta pemanfaatan part-time atau
trainee dapat membantu memperlancar operasional dan menjaga kualitas

pelayanan.

. Untuk mengatasi keterbatasan bahasa asing pada waiter, hotel disarankan

memberikan pelatihan dasar bahasa asing yang relevan dengan layanan F&B.
Penggunaan alat bantu seperti google translate atau menu berbahasa asing juga
dapat membantu sementara. Langkah ini diharapkan meningkatkan

kepercayaan diri staf dan kelancaran pelayanan kepada tamu internasional.
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