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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Discovery Kartika Plaza Hotel merupakan salah satu hotel berbintang lima 

yang terletak strategis di kawasan Kuta, Bali. Hotel ini menawarkan fasilitas 

lengkap dan layanan berkualitas tinggi untuk memenuhi kebutuhan tamu, baik 

dalam keperluan bisnis maupun rekreasi. Dengan berbagai departemen seperti 

Front Office, Housekeeping, Engineering, hingga Food & Beverage, hotel ini 

menjamin pengalaman menginap yang nyaman dan berkelas. Penelitian ini secara 

khusus berfokus pada Food & Beverage Service Department, khususnya pada peran 

server di Sokube Restaurant sebagai studi kasus dalam penyusunan Tugas Akhir. 

Sokube Restaurant adalah salah satu outlet F&B di Discovery Kartika Plaza 

Hotel yang memiliki tingkat okupansi tinggi. Restoran ini buka mulai pukul 07.00 

WITA hingga 01.00 WITA dengan kapasitas maksimal hingga 150 tamu. Selain 

menyajikan makanan dan minuman berkualitas tinggi, Sokube juga mengadopsi 

teknologi berbasis aplikasi reservasi digital bernama Chope. Aplikasi ini 

memungkinkan tamu untuk melakukan reservasi tempat secara real-time sekaligus 

menyampaikan permintaan khusus seperti pilihan tempat duduk. Fitur ini tidak 

hanya memberikan kemudahan, tetapi juga berkontribusi dalam meningkatkan 

pengalaman bersantap yang lebih personal dan efisien, khususnya bagi wisatawan 

mancanegara dan rombongan besar yang ingin memastikan ketersediaan tempat 

duduk dengan lokasi sesuai preferensi mereka. 
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Dalam pelaksanaannya, aplikasi Chope juga mendukung efisiensi pelayanan 

melalui sistem pre-order (PO) yang dilakukan via WhatsApp. Banyak tamu merasa 

terbantu dengan fitur ini karena makanan dapat langsung diproses oleh dapur 

sebelum tamu tiba, sehingga waktu tunggu menjadi lebih singkat. Hal ini 

berdampak langsung pada peningkatan kepuasan pelanggan, terutama bagi tamu 

rombongan yang memiliki jumlah pesanan cukup banyak. 

Tanggapan tamu terhadap pelayanan di Sokube Restaurant juga umumnya 

sangat positif, mulai dari keramahan server, kebersihan area restoran, hingga 

efisiensi pelayanan yang diberikan. Pengalaman bersantap yang lancar dan suasana 

yang nyaman menjadikan restoran ini mendapat tempat tersendiri di hati para 

pengunjung. Kehadiran sistem reservasi digital memberikan nilai tambah, di mana 

tamu merasa lebih dihargai dan diperhatikan sejak awal interaksi hingga pelayanan 

selesai. 

Tugas Akhir ini merujuk pada beberapa penelitian terdahulu sebagai acuan, 

seperti karya Putu Yana Hari Sandi Dewi (2023) berjudul Pelayanan Dinner Ala 

Carte Menu oleh Server/s pada Sundara Restaurant di Four Seasons Bali Resort, 

yang menekankan pentingnya tahapan pelayanan dan koordinasi tim. Juga 

penelitian oleh Ni Luh Putu Friska Oktaviani (2023) berjudul Pelayanan Buffet 

Breakfast dan Ala Carte Menu oleh Hostess di Taman Gita Restaurant 

InterContinental Bali Resort, yang menyoroti peran hostess dan kendala 

operasional yang sering dihadapi. 

Berbeda dari kedua penelitian tersebut, penelitian ini berfokus pada 

pemanfaatan teknologi reservasi berbasis aplikasi dan bagaimana peran server 
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beradaptasi dalam memberikan layanan yang lebih responsif dan terintegrasi. 

Tujuannya adalah untuk mengeksplorasi kontribusi nyata server dalam mendukung 

efisiensi operasional serta meningkatkan kepuasan tamu. Melalui kajian ini, 

diharapkan muncul pemahaman yang lebih dalam mengenai cara kerja server di era 

digital dan bagaimana teknologi seperti Chope dapat dimaksimalkan untuk 

mendukung kualitas pelayanan di industri perhotelan. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat disusun 

rumusan masalah sebagai berikut :  

1. Bagaimana prosedur pelayanan all day dining dengan aplikasi Chope  oleh 

Server di Sokube Restaurant ? 

2. Apa saja tantangan dan solusi yang dihadapi server di Sokube Restaurant 

dalam memanfaatkan teknologi berbasis aplikasi seperti Chope  untuk 

mendukung kelancaran operasional? 

C. Tujuan dan Manfaat 

Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir 

dengan judul “Pelayanan All Day Dinning dengan Aplikasi Chope  oleh Server di 

Sokube Restoran, Discovery Kartika Plaza Hotel Bali” adalah sebagai berikut. 

1. Tujuan 

Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah : 

a. Mendeskripsikan prosedur pelayanan all-day dining di Sokube Restaurant 

melalui aplikasi Chope. 
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b. Mengidentifikasi tantangan yang dihadapi Server dan merumuskan solusi 

dalam penggunaan aplikasi Chope. 

c. Menggambarkan feedback tamu terhadap penggunaan aplikasi Chope. 

2. Manfaat 

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain: 

a. Mahasiswa 

1) Menambah pemahaman mahasiswa mengenai peran Server dalam 

meningkatkan kepuasan tamu di industri perhotelan. 

2) Memberikan pengalaman langsung dalam menganalisis operasional 

restoran berbasis teknologi. 

3) Mengembangkan keterampilan dalam menyusun solusi praktis untuk 

meningkatkan kualitas layanan di restoran. 

b. Politeknik Negeri Bali 

1) Menjadi referensi akademik yang dapat digunakan untuk pengembangan 

kurikulum di bidang perhotelan, khususnya Food and Beverage Service. 

2) Memberikan kontribusi dalam meningkatkan kualitas lulusan yang siap 

menghadapi tuntutan industri. 

3) Menjadi dasar untuk menjalin kerjasama lebih erat dengan Discovery 

Kartika Plaza Hotel dalam bidang pelatihan dan penelitian. 

c. Discovery Kartika Plaza Hotel 

1) Memberikan masukan yang berguna untuk meningkatkan efisiensi dan 

kualitas layanan service di Sokube Restaurant. 

2) Membantu mengidentifikasi dan menyelesaikan tantangan operasional 
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restoran melalui implementasi teknologi. 

3) Mendukung pengembangan standar layanan yang dapat meningkatkan 

kepuasan tamu dan daya saing restoran. 

D. Metode Penulisan 

1. Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data digunakan untuk mendapatkan informasi yang 

akurat dan relevan guna mendukung penyusunan Tugas Akhir ini. Metode yang 

digunakan meliputi observasi, wawancara, dan studi pustaka. 

a. Observasi 

Metode observasi dilakukan dengan mengamati secara langsung aktivitas 

operasional di Sokube Restaurant, Discovery Kartika Plaza Hotel. Observasi ini 

mencakup proses pelayanan oleh Server, alur kerja di dapur, interaksi antara Server 

dengan tamu, serta penggunaan teknologi berbasis aplikasi seperti Chope. Data 

yang diperoleh dari observasi ini digunakan untuk memahami situasi nyata di 

lapangan dan menganalisis tantangan serta peluang dalam operasional restoran. 

b. Wawancara 

Metode wawancara dilakukan dengan mewawancarai beberapa pihak 

terkait, seperti Supervisor Food and Beverage Service, Server yang bertugas di 

Sokube Restaurant, dan tamu yang pernah menggunakan layanan restoran. 

Wawancara bertujuan untuk menggali informasi mendalam mengenai pengalaman, 

kendala, dan solusi yang diterapkan dalam pelayanan restoran, serta perspektif tamu 

terhadap kualitas layanan yang diberikan. 

c. Studi Pustaka 
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Metode studi pustaka dilakukan dengan mengumpulkan data dari berbagai 

sumber referensi, seperti jurnal, buku, laporan penelitian, dan artikel yang relevan 

dengan topik. Studi pustaka ini membantu memberikan landasan teori yang kuat, 

serta membandingkan hasil penelitian sebelumnya dengan temuan di lapangan 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

Analisis kualitatif deskriptif: Metode ini akan memberikan wawasan 

mendalam tentang bagaimana aplikasi Chope  diterima oleh Server dan dampaknya 

terhadap pelayanan tamu. Dengan menggunakan pendekatan tematik, penulis dapat 

mengidentifikasi tema-tema penting seperti tantangan yang dihadapi dan 

bagaimana aplikasi ini memengaruhi pengalaman tamu 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

1. Dari hasil observasi yang dilakukan selama masa training di Sokube 

Restaurant, dapat disimpulkan bahwa prosedur pelayanan all day dining oleh 

Server sudah mengikuti tahapan kerja yang cukup jelas, mulai dari persiapan, 

pelaksanaan, sampai tahap akhir. Tahap persiapan dilakukan sejak sebelum 

restoran buka, seperti grooming, penataan area kerja, hingga pengecekan alat 

dan sistem reservasi digital Chope. Saat jam operasional berjalan, Server 

bertugas menyambut tamu, menangani reservasi, mencatat pesanan, serta 

memastikan makanan dan minuman tersaji dengan baik. Setelah restoran tutup, 

Server juga masih harus menyelesaikan tugas akhir seperti pembersihan, 

evaluasi tamu, dan laporan reservasi. 

2. Meski alurnya sudah tertata, terdapat beberapa kendala yang dihadapi di 

lapangan. Salah satu yang paling terasa adalah gangguan sistem, baik dari 

Chope maupun Micros, membuat proses seating dan input order menjadi lebih 

lambat atau memakan waktu. Selain itu, sistem manual yang masih digunakan 

untuk mengirim pesanan ke dapur menyebabkan beban kerja Server menjadi 

lebih berat. Server yang masih baru pun kerap mengalami kebingungan karena 

belum terbiasa dengan sistem operasional yang ada, serta terkadang kurang 

mendapatkan arahan yang jelas dari senior. Di sisi lain, beberapa tamu juga 

belum sepenuhnya memahami kebijakan mengenai deposit reservasi, yang 
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dapat menimbulkan keluhan apabila mereka tidak hadir dan deposit dinyatakan 

hangus.  

3. Walaupun begitu, secara umum feedback dari tamu cukup baik. Tamu merasa 

dilayani dengan ramah dan nyaman, terlebih saat sistem berjalan dengan lancar 

dan tidak terlalu ramai. Namun dari beberapa kasus juga terlihat bahwa 

pelayanan bisa lebih baik lagi jika sistem internal diperbaiki dan komunikasi 

antar tim diperkuat. 

B. Saran 

1. Sebaiknya manajemen restoran terus memberikan pelatihan secara rutin 

kepada seluruh server, terutama Server baru. Pelatihan ini dapat difokuskan 

pada penggunaan aplikasi Chope, cara follow-up tamu lewat WhatsApp, dan 

juga sistem Micros. Akan lebih efektif jika pelatihannya dilakukan langsung di 

area kerja, supaya staf dapat kesempatan langsung praktik dan terbiasa 

menghadapi situasi nyata. Tujuannya agar staf baru bisa cepat beradaptasi dan 

mengurangi kesalahan saat melayani tamu. 

2. Selain pelatihan langsung, ada baiknya juga disediakan panduan singkat yang 

ditempel di area pantry atau dekat POS. Isinya berupa alur kerja harian, 

langkah-langkah menggunakan sistem, atau tips praktis saat menghadapi 

kendala. Panduan ini bisa jadi penyelamat ketika staf lupa atau ragu saat 

mengambil keputusan di tengah operasional dikala leader in charge sedang 

tidak di outlet. 

3. Untuk mendukung kelancaran kerja, penting juga untuk menyiapkan kuota 

internet khusus bagi perangkat reservasi restoran. Selama ini, jika jaringan 
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terganggu, staf sering harus pakai hotspot pribadi. Sebagai solusi sementara, 

dana untuk kuota internet dapat diambil dari sebagian tipping dari tamu, 

tentunya jika ada kesepakatan bersama dan disetujui semua pihak. Cara ini bisa 

menjaga koneksi tetap stabil tanpa membebani siapa pun. 

4. Dari sisi promosi, pihak marketing hotel bisa lebih mengoptimalkan fitur di 

aplikasi Chope. Misalnya dengan membuat promo khusus atau diskon untuk 

tamu yang reservasi lewat aplikasi. Ini bisa jadi daya tarik tambahan bagi tamu, 

sekaligus mendorong lebih banyak orang untuk menggunakan sistem digital 

yang sudah ada. 

5. Penting juga bagi restoran untuk memberikan informasi singkat dan mudah 

dipahami tentang cara reservasi lewat Chope, termasuk sistem deposit yang 

ada. Informasi ini bisa ditampilkan di aplikasi atau disampaikan melalui 

WhatsApp. Dengan begitu, tamu tidak bingung dan bisa lebih percaya pada 

sistem yang digunakan restoran. 

6. Supaya proses reservasi berjalan lancar, SOP pengecekan reservasi di setiap 

shift (pukul 07.00WITA, 12.00 WITA, dan 16.00 WITA) sebaiknya terus 

dijaga. Staf bisa memasang alarm sebagai pengingat dan mencatat hasil 

pengecekan di log book. Langkah ini terlihat sederhana, tapi cukup efektif 

untuk menghindari bentroknya reservasi atau salah penempatan tamu, apalagi 

saat restoran sedang ramai. 

7. Kalau ada tamu yang request lokasi duduk tertentu, misalnya sofa, gazebo, atau 

dekat pantai sebaiknya follow-up dilakukan secepatnya setelah reservasi 

masuk. Staf perlu mengonfirmasi ulang permintaan tamu dan memastikan 
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tempat masih tersedia. Kalau sudah penuh, sampaikan dengan sopan dan 

tawarkan alternatif terbaik yang masih kosong. Tindakan cepat ini bisa 

membantu tamu menyesuaikan ekspektasi dan menunjukkan bahwa restoran 

benar-benar memperhatikan kebutuhan mereka. 

8. Sistem digital seperti Micros dan Chope sudah sangat membantu dalam 

operasional. ke depannya, akan lebih baik jika kedua sistem ini bisa 

diintegrasikan. Dengan integrasi tersebut, pesanan tamu bisa langsung masuk 

ke dapur tanpa harus ditulis ulang di captain order. Hal ini akan memangkas 

waktu, mengurangi risiko kesalahan tulis, dan memperlancar koordinasi antara 

tim Server dan dapur. 
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