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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Industri perhotelan salah satu sektor yang sangat kompetitif, di mana setiap
hotel berusaha memberikan pelayanan terbaik guna memenuhi ekspektasi tamu.
Kepuasan tamu menjadi indikator utama dalam menilai kualitas layanan yang
diberikan oleh hotel. Menurut penelitian oleh (Luo & Qu, 2016), kualitas layanan
yang baik dapat meningkatkan kepuasan tamu, yang pada gilirannya berpengaruh
positif terhadap loyalitas dan niat tamu untuk kembali menginap serta
merekomendasikan hotel kepada orang lain. Staf yang terlatih dengan baik akan
mampu menangani pemesanan dengan cepat dan akurat, serta memastikan bahwa
pengalaman makan tamu berjalan lancar dan menyenangkan. Dalam hal ini, faktor
manusia (human factor) yang berhubungan dengan keterampilan komunikasi,
manajemen waktu, dan pengetahuan produk menjadi kunci utama dalam mencapai
kepuasan tamu (Kandampully & Suhartanto, 2015)

Kepuasan tamu di restoran hotel tidak hanya ditentukan oleh kualitas layanan
yang diberikan oleh waiter dan waitress, tetapi juga sangat dipengaruhi oleh
kualitas makanan, rasa, harga, dan berbagai faktor lainnya. Kualitas makanan
menjadi salah satu faktor utama yang mempengaruhi persepsi tamu terhadap
restoran tersebut.. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh(Lee et al.,
2016), yang menyatakan bahwa faktor rasa, keunikan menu, dan harga yang
kompetitif adalah elemen utama yang mempengaruhi kepuasan dan keputusan

pelanggan untuk kembali ke restoran tertentu. Studi lain oleh (Choi & Chu, 2016)



menambahkan bahwa kepuasan tamu dalam pengalaman kuliner hotel sangat
dipengaruhi oleh berbagai elemen, termasuk kebersihan restoran, pelayanan staf,
dan kualitas makanan yang disajikan. Mereka menekankan bahwa pengalaman
makan yang positif tidak hanya dilihat dari rasa makanan, tetapi juga dari kualitas
layanan yang diterima oleh tamu selama proses pemesanan dan penyajian.
Sementara itu, penelitian oleh (Ha & Jang, 2019) menunjukkan bahwa faktor harga
juga berperan signifikan dalam meningkatkan kepuasan tamu. Harga yang dianggap
wajar dan sebanding dengan kualitas makanan dan layanan yang diterima akan
meningkatkan persepsi nilai dan mengarah pada loyalitas tamu. Oleh karena itu,
penting bagi restoran hotel untuk menyeimbangkan antara kualitas makanan, rasa,
dan harga agar dapat menciptakan pengalaman makan yang memuaskan bagi tamu,
yang pada akhirnya berkontribusi pada kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Demikian juga Andaz Bali ingin menciptakan kepuasan terhadap tamu dengan
melakukan penanganan prima yang terpadu disetiap lini operasional, mulai dari
Front Office, kamar hingga restoran. Pelayanan di front office ditunjang oleh staff
yang professional dan ramah yang siap memberikan sambutan hangat serta proses
check-in & check-out yang efisien. Di bagian kamar, kenyamanan tamu menjadi
prioritas melalui kebersihan yang terjaga, desain interior yang elegan serta fasilitas
lengkap yang mendukung pengalaman menginap yang menyenangkan. Selain itu,
Restaurant di Andaz Bali menghadirkan berbagai kuliner berkualitas tinggi dengan
cita rasa lokal dan internasional, disajikan dalam suasana yang nyaman dan estetik.
Andaz Bali memiliki 5 restaurant yaitu Wok Wok, FireFox, Deli&Bakery,

Blue Oven dan Fishermans Club. Untuk 4 restaurant utama di Andaz Bali (Wok



Wok, FireFox, Deli & Bakery, Blue Oven) di kenal dengan nama Village Square.
Village square menyediakan makanan Indonesia, Mediterranean dan berbagai
macam steak. Blue Oven merupakan salah satu restaurant di village square yang
menawarkan all day dining yang menyediakan pelayanan breakfast dalam bentuk
penyajian unlimited a’la carte menu, lunch dan dinner dalam bentuk penyajian a ’la
carte menu

Menu breakfast yang disajikan di Andaz Bali lebih beragam dan memiliki
keunikan dikarenakan memiliki konsep unlimited ala’carte menu sehingga tamu
bisa memesan sepuasnya tanpa batas pesanan hingga last order mulai dari appetizer
hingga dessert, sehingga tamu dapat memiliki pengalaman breakfast yang berbeda.
Menu breakfast yang ditawarkan di Village Square sangat beragam mulai dari
Indonesian breakfast, American breakfast, Cold cuts, cheese, salad, pastry &
bakery, muesli dan cereal yang diolah secara langsung pada open kitchen sehingga
tamu dapat melihat proses pembuatan makanan tersebut Keunikan lainnya dapat
dilihat dari makanan yang dihidangkan dihias dengan sangat menarik layaknya
seperti makanan yang dihidangkan sewaktu dinner contohnya seperti penataan
makanan yang rapi, penggunaan piring penyajian yang unik dan menarik, plating
dengan garnish bunga dan daun. Berdasarkan latar belakang keunikan dari segi
menu, penyajian breakfast, dan tampilan makanan sewaktu dihidangkan inilah yang
membuat penulis tertarik untuk mengangkat topik untuk dibahas dalam Tugas
Akhir dengan judul “Penanganan Unlimited Breakfast A’La Carte Menu oleh

Waiters/Waitress di Blue Oven Restaurant Andaz Bali Sanur”



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun
rumusan masalah sebagai berikut.
1. Bagaimana Proses Penanganan Unlimited Breakfast 4 ’la Carte Menu oleh
Waiter/Waitress di Blue Oven Restaurant Andaz Bali Sanur?
2. Apa saja hambatan yang dihadapi pada saat Penanganan Unlimited
Breakfast A’la Carte Menu oleh Waiter/Waitress di Blue Oven Restaurant

Andaz Bali Sanur dan bagaimana solusinya?

C. Tujuan
Adapun tuJuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir
dengan judul Penanganan Unlimited Breakfast A’la Carte Menu oleh
Waiter/Waitress di Blue Oven Restaurant Andaz Bali Sanur adalah sebagai berikut.
1. Tujuan
Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah :
a. Untuk mengetahui bagaimana Penanganan Unlimited Breakfast A’la Carte
Menu oleh Waiter/Waitress di Blue Oven Restaurant Andaz Bali
b. Untuk mengetahui apa saja hambatan yang dihadapi oleh waiter/waitress
dalam penanganan Unlimited Breakfast A’la Carte Menu di Blue Oven

Restaurant Andaz Bali Sanur dan solusinya



D. Manfaat

Adapun manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir dengan judul

Penanganan Unlimited Breakfast A’la Carte Menu oleh Waiter/Waitress di Blue

Oven Restaurant Andaz Bali Sanur adalah sebagai berikut.

1. 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 Program Studi Perhotelan Diploma Il pada Jurusan
Pariwisata di Politeknik Negeri Bali

Diharapkan Mahasiswa dapat menambah wawasan, pengetahuan, dan
kemampuan dalam bidang Food and Beverage Service

Mengetahui secara detail tentang Penanganan Unlimited Breakfast
A’la Carte Menu oleh Waiter/Waitress di Blue Oven Restaurant

Andaz Bali Sanur

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

Sebagai data dan informasi mengenai sejauh manamahasiswa

menguasai teori dan kenyataan yang ada di Industri



c. Bagi Andaz Bali
1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat
dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya
dalam Penanganan Unlimited Breakfast A’la Carte Menu oleh
Waiter/Waitress di Blue Oven Restaurant Andaz Bali Sanur
E. Metode Penulisan
Dalam pembuatan Tugas Akhir yang berjudul Penanganan Unlimited Breakfast
A’la Carte Menu oleh Waiter/Waitress di Blue Oven Restaurant Andaz Bali Sanur,
metode yang digunakan adalah:
1. Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data menjabarkan terkait metode pengumpulan data
yang dilakukan seperti :
a. Observasi
Metode observasi yaitu dilakukan dengan pengumpulan data dengan cara
berpartisipasi secara langsung dalam pelayanan unlimited breakfast,
khususnya yang berkaitan dengan Penanganan Unlimited Breakfast A’la
Carte Menu oleh Waiter/Waitress di Blue Oven Restaurant Andaz Bali
Sanur
b. Wawancara
Metode wawancara dilakukan dengan cara mengajukan pertanyaan yang
terstruktur maupun tidak terstruktur secara langsung kepada outlet

manager dan staff Blue Oven Restaurant mengenai prosedur unlimited



A’la Carte Breakfast, menu breakfast, alat dan data yang diperlukan saat
melakukan pelayanan breakfast
c. Studi Pustaka
Studi Pustaka merupakan teknik pengumpulan data yang diperoleh dengan
cara membaca buku-buku yang relevan dengan judul dan permasalahan
yang di bahas. Ada beberapa dokumen dan buku yang peneliti baca dalam
proses pengumpulan data diantaranya yaitu laporan yang relevan dengan
judul dan permasalahan yang di bahas dalam Tugas Akhir Penanganan
Unlimited Breakfast A’la Carte Menu oleh Waiter/Waitress di Blue Oven
Restaurant Andaz Bali
d. Dokumentasi
Dokumentasi merupakan cara yang digunakan untuk memperoleh data
atau informasi dalam bentuk buku, arsip, dokumen, tulisan dan juga
gambar. Tulisan dapat berupa Sejarah, biografi, peraturan, kebijakan dan
lain-lain. Sedangkan gambar dapat berupa foto, sketsa dan lainnya.
Dokumentasi yang digunakan penulis dalam mengumpulkan data, yaitu
berupa catatan-catatan dan foto selama menjadi daily worker pada bagian
food & beverage service department di Andaz Bali Sanur
2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil
Metode analisis yang digunakan dalam Tugas Akhir ini menggunakan
pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif yang bertujuan untuk memahami
dan menganalisis proses Penanganan Unlimited Breakfast A’la Carte Menu oleh

Waiter/Waitress di Blue Oven Restaurant Andaz Bali Sanur serta menganalisis



kendala dan solusi pada saat Penanganan Unlimited Breakfast A’la Carte Menu
olenh Waiter/Waitress di Blue Oven Restaurant Andaz Bali Sanur. Metode
penyajian hasil analisis data yang penulis gunakan dijabarkan dalam bentuk

deskripsi disertai bentuk dan tabel dan gambar



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan sebelumnya pada Bab IV mengenai Penanganan

Unlimited Breakfast A’La Carte Menu oleh Waiters/Waitress di Blue Oven

Restaurant Andaz Bali Sanur, dapat disimpulkan sebagai berikut.

1.

Penanganan Unlimited Breakfast A’La Carte Menu oleh Waiters/Waitress di
Blue Oven Restaurant Andaz Bali Sanur
Penanganan unlimited breakfast a’la carte menu oleh waiter/waitress di blue
oven restaurant Andaz Bali Sanur dilakukan secara sistematis melalui tiga
tahap utama, yaitu tahap persiapan, tahap pelaksanaan dan tahap penutup.
a. Tahap persiapan

Tahap persiapan terdiri dari dua tahap yaitu pertama persiapan diri yang
mencakup:

1) Absensi

2) Personal grooming dari rambut, uniform, ketentuan make-up,

kebersihan mulut, gigi, tangan, kaki dan tubuh.

Yang kedua persiapan operasional yang dimulai dari pukul 05.00 pagi,
termasuk opening restaurant yang tahapannya sebagai berikut.

1) Membuka Glassdoor

2) Menyalakan kipas, music serta lampu

3) Menyiapkan table dari memasang cushion dan pillow hingga set up

table dengan chinaware, glassware, silverware serta napkin
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4) Menjaga kebersihan area restoran.
b. Tahap Pelayanan
Tahap selanjutnya yaitu Tahap Pelayanan yang dimulai dari
1) welcoming and seating guest
2) Menanyakan guest room number
3) Menjelaskan konsep breakfast
4) Pouring water
5) Taking order
6) Menanyakan guest allergic/dietaries
7) Repeat guest order
8) Memasukan pesanan pada system
9) Menyajikan minuman
10) Menyajikan makanan
11) Menanyakan guest satisfaction
12) Last order
13) clear up tables
14) Billing.
c. Tahap Penutup
Tahap terakhir yaitu Tahap Penutup yang dimulai dari mebersihkan area
restoran setelah waktu breakfast berakhir dan melakukan reset-up untuk

layanan makan siang.



2.
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Hambatan yang dihadapi oleh Waiter/Waitress dalam Penanganan Unlimited
Breakfast A’la Carte Menu di Blue Oven Restaurant Andaz Bali Sanur dan
Solusinya

Beberapa hambatan oleh Waiter/Waitress dalam Penanganan Unlimited

Breakfast A’la Carte Menu di Blue Oven Restaurant Andaz Bali Sanur dan
Solusinya yaitu:

a. Keterlambatan penyajian makanan dikarenakan system unlimited a’la carte

menu yang menyebabkan waktu memasak lebih lama sehingga terkadang
makanan lambat disajikan Adapun solusi dari permasalahan ini yaitu
penambahan staff atau daily worker yang bertugas sebagai food runner untuk

mempercepat penyajian.

. Terbatasnya Jumlah Peralatan yang disebabkan lonjakan jumlah tamu tidak

diimbangi dengan ketersediaan cutleries Adapun solusi dari permasalahan ini
yaitu harus adanya koordinasi antara tim steward dan clearance team,
penambahan personel di area dishwashing, serta evaluasi inventori secara
berkala untuk meminimalisir berkurangnya peralatan

Terbatasnya Ketersediaan Meja yang disebabkan oleh waktu breakfast adalah
jam sibuk dan tamu sering datang secara bersamaan dalam satu waktu
sehingga terjadi antrian adapun solusi dari permasalahan ini yaitu adanya
koordinasi antara host dan waiter/waitress dalam mengatur jumlah tamu
dengan table seating dan mempercepat clear-up table, serta adanya waiting

list area untuk tamu.
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B. Saran

Adapun saran yang ingin penulis sampaikan guna menunjang kelancaran
Unlimited Breakfast A’la Carte Menu di Blue Oven Restaurant Andaz Bali Sanur
yaitu:

1. Penulis menyarankan adanya penambahan staff atau daily worker yang
bertugas sebagai food runner untuk mempercepat penyajian.

2. Penulis menyarankan agar manajemen melakukan penambahan jumlah
peralatan operasional seperti cutleries dan glassware untuk mengantisipasi
lonjakan tamu serta melakukan evaluasi inventori secara berkala untuk
mmeminimalisir berkurangnya peralatan

3. Saran dari permasalahan ketiga yaitu adanya koordinasi antara host dan
waiter/waitress dalam mengatur jumlah tamu dengan table seating dan

mempercepat clear-up table, serta adanya waiting list area untuk tamu.
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