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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Wisatawan yang berkunjung ke Bali memerlukan berbagai fasilitas
pendukung untuk kebutuhannya selama melakukan kegiatan pariwisata. Salah satu
fasilitas pariwisata yang berperan penting dalam memberikan kepuasan bagi
wisatawan adalah hotel. Hotel merupakan akomodasi yang dikelola secara
komersial yang menyediakan pelayanan makanan dan minuman bagi para
wisatawan yang berkunjung.

Salah satu hotel yang ada di Bali adalah The Apurva Kempinski Bali yang
merupakan luxury hotel bintang 5 di Bali yang berlokasi di Jalan Raya Nusa Dua
Selatan, Sawangan, Nusa Dua, Badung, Bali. Lokasi hotel ini sangat strategis,
memerlukan waktu sekitar 25 menit dari Bandara Internasional Ngurah Rai. Hotel
ini sudah berdiri semenjak tanggal 1 Pebruari 2019 didirikan oleh Bapak Edy
William Katuari yang merupakan Direktur dari PT. Wings Food.

Dalam mendukung kelancaran operasionalnya, The Apurva Kempinski Bali
memiliki beberapa departemen yaitu Front Office Department, Housekeeping
Department, Sales and Marketing Department, Accounting Department, Human
Resource Development, Food and Beverage Product, dan Food and Beverage
Service Department. Food and Beverage Service Department merupakan
departemen yang bertugas dan bertanggung jawab dalam pelayanan makanan dan

minuman. Dalam menjalankan tugas dan tanggung jawabnya, departemen ini dibagi



menjadi 9 outlets bar dan restoran, yang terdiri dari Restoran Pala, Pala Rooftop
Bar, Restoran Koral, Reef Beach Club, Restoran Izakaya by Oku, L’atelier by Cyril
Kongo, Selasar Deli dan Restoran Bai Yun. Restoran Bai Yun adalah salah satu
speciality restaurant di The Apurva Kempinski Bali yang merupakan chinese
restaurant. Restoran ini dibuka untuk pelayanan lunch dan dinner, dimulai dari
pukul 12.00-22.30 WITA. Highlight di restoran Bai Yun adalah menu dinner
dengan konsep Chinese Hotpot yang merupakan hidangan makanan khas China,
yang dinikmati dengan cara para tamu memasak sendiri setiap item makanan yang
masih mentah ke dalam sup mendidih (self-cooking)

Keunikan dari hotpot di Restoran Bai Yun adalah satu-satunya restoran di Bali
yang menggunakan konsep Individual Chinese hotpot. Konsep hidangan hotpot
pada umumnya menggunakan sharing soup yang diletakkan di tengah-tengah meja
dan berfungsi untuk memasak bersama-sama, sedangkan di Bai Yun Restaurant
dengan konsep individual Chinese hotpot yang berarti setiap orang dipersilahkan
untuk memilih jenis sup sendiri sesuai seleranya. Hal ini bertujuan agar setiap tamu
bisa memilih sup mereka sendiri sesuai dengan jenis sup yang mereka suka tanpa
harus berpikir untuk berbagi sup dengan rekan mereka

Menu hotpot di Bai Yun Restaurant merupakan set menu yang terdiri atas:
amuse bouche (ikan garupa dumpling), entrée (mix vegetables, selection of
mushrooms and tofu, egg noodle), selection of soup base (chicken herbal soup, pork
collagen soup, vegetable soup, bak kut the soup, red snapper collagen soup and
mala soup), selection of meats (Kiwami ribeye M9+, Black angus beef short rib,

Australian beef tenderloin, Australian lamb loin, Pork shoulder, Chicken breast),



seafoods (lobster, prawn, fish red snapper, scallop, squid) and meatballs (chicken
meatball, beef meatball, pork meatball, fish meatball, prawn meatball) sebagai
main course, dan dessert (slice fruits, mango soe, and almond pudding). Pada
pergantian tahun baru China, Bai Yun Restaurant akan menyediakan menu spesial
untuk dinner individual Chinese hotpot. Menu ini spesial karena terdiri dari
beberapa item makanan yang premium berbeda dengan menu Bai Yun pada
umumnya, dengan menambahkan: amuse bouche yang menggunakan golden
wagyu spring roll, mix vegetables yang berisi tambahan asparagus, include dengan
premium seafoods and meats seperti Zwaigani Snow Crab, Bamboo Lobster, Japan
Miyazaki beef A5, dan dessert yang diganti menjadi honey pineapple with original
honey, mango juice with sago pearl ditambah dengan hot jasmine tea

Pada spesial menu hotpot Chinese New Year Event yang menjadi highlight
item adalah Yu Sheng terdiri dari campuran sayur-sayuran dan ikan segar,
dihidangkan dalam wadah piring berdiameter sekitar 28 cm dengan sesame sauce
sebagai dressing. Hidangan ini merupakan hidangan tradisional khas China yang
wajib dinikmati saat Tahun Baru China, sebagai simbol dalam membawa
kemakmuran dan keberuntungan. Sebelum proses memasak hotpot, hidangan Yu
Sheng disajikan terlebih dahulu di tengah meja, selanjutnya keluarga tamu akan
mengambil chopstick masing-masing untuk mengaduk Yu Sheng disertai dengan
doa-doa tradisi China. Semua anggota keluarga bersamaan akan berseru sambil
mengaduk dan mengangkat Yu Sheng setinggi-tingginya karena dipercaya jika

diangkat semakin tinggi maka semakin besar harapan doa-doa akan tercapai.



Pembahasan ini berbeda dengan Tugas Akhir yang disusun oleh Dewi (2023)
dengan judul “Pelayanan Dinner Chinese Hotpot oleh Waitress Bai Yun Restaurant
di The Apurva Kempinski Bali”. Tugas Akhir ini menjelaskan mengenai sequence
of service dari dinner hotpot setiap hari di restoran ini. Selanjutnya Niti (2023)
dengan judul “Pelayanan Dimsum Brunch oleh Waitress di Bai Yun Restaurant The
Apurva Kempinski Bali” menjelaskan mengenai squence of service pelayanan
dimsum brunch. Kedua judul sebelumnya belum membahas hal spesial untuk
pelayanan spesial dinner hotpot Chinese New Year Event. Pada Tugas Akhir ini
dibahas tentang pelayanan spesial menu dinner hotpot dengan Yu Sheng saat
Chinese New Year Event.

Berdasarkan pemaparan di atas penulis tertarik untuk memilih dan membahas
mengenai bagaimana pelayanan Spesial Dinner Hotpot Chinese New Year Event
oleh waitress pada Bai Yun Restaurant di The Apurva Kempinski Bali. Diharapkan
hasil kajian Tugas Akhir ini dapat menjelaskan secara detail tentang pelayanan
spesial dinner hotpot serta kendala-kendala yang dihadapi oleh waitress dalam

memberikan pelayanan.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun
rumusan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimanakah pelayanan spesial dinner hotpot Chinese New Year Event oleh

Waitress di Bai Yun Restaurant The Apurva Kempinski Bali?



2. Apakah hambatan-hambatan yang dihadapi olen Waitress dalam pelayanan
spesial dinner hotpot Chinese New Year Event di Bai Yun Restaurant The

Apurva Kempinski Bali dan bagaimana solusinya?

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan

Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan Tugas Akhir
dengan judul “Pelayanan Spesial Dinner Hotpot Chinese New Year Event oleh
Waitress di Bai Yun Restaurant The Apurva Kempinski Bali” adalah sebagai

berikut:

1. Tujuan
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dari
penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut:
a. Untuk menjelaskan pelayanan spesial dinner hotpot Chinese New Year Event
oleh Waitress di Bai Yun Restaurant The Apurva Kempinski Bali
b. Untuk menjelaskan hambatan-hambatan yang dihadapi oleh waitress dalam
memberikan pelayanan spesial dinner hotpot Chinese New Year Event oleh
Waitress di Bai Yun Restaurant The Apurva Kempinski Bali dan bagaimana
solusinya
2. Manfaat
Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah untuk:
a. Mahasiswa
1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk

menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma Il pada Jurusan



2)

Pariwisata di Politeknik Negeri Bali serta mahasiswa dapat menambah
pengetahuan, wawasan dan kemampuan dalam bidang Food and Beverage
Service

Mengetahui secara detail tentang pelayanan spesial dinner hotpot dalam
rangka Chinese New Year Event di Bai Yun Restaurant di The Apurva

Kempinski Bali

b. Politeknik Negeri Bali

1)

2)

Menjadi referensi Tugas Akhir di perpustakaan kampus Politeknik Negeri
Bali yang nantinya diharapkan dapat digunakan sebagai bahan acuan bagi
mahasiswa dalam penyusunan Tugas Akhir tentang departemen food and
beverage service khususnya mengenai dinner hotpot Chinese New Year
Event

Sebagai pegangan untuk Politeknik Negeri Bali dalam pembandingan antara
kondisi nyata dunia industri dengan ilmu dan praktik di kampus, sehingga
dapat meningkatkan perkembangan pembelajaran sesuai dengan

perkembangan industri

c. Perusahaan

1)

2)

Sebagai referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam
meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam
penyempurnaan pelayanan dinner hotpot di Bai Yun Restaurant

Sebagai bahan acuan perusahaan dalam mengambil tindakan yang tepat
untuk menghindari hambatan-hambatan saat spesial dinner hotpot Chinese

New Year Event berlangsung



D. Metode Penulisan Tugas Akhir
1. Metode Pengumpulan Data

Dalam pembuatan Tugas Akhir ini, penulis menggunakan beberapa metode
pengumpulan data, yaitu:
a. Metode Observasi

Menurut Hasanah (2016) observasi merupakan proses pengamatan sistematis
dari aktivitas manusia dan pengaturan fisik dimana kegiatan tersebut berlangsung
secara terus menerus dari lokus aktivitas bersifat alami untuk menghasilkan fakta.
Terdapat salah satu bentuk observasi yang disebut dengan observasi partisipan,
yaitu penulis mengadakan observasi langsung dan turut ambil bagian dalam
kegiatan pelayanan dinner Chinese hotpot di hotel. Melalui jenis metode observasi
tersebut, penulis melakukan pengumpulan informasi dan data-data melalui kegiatan
praktik secara langsung di industri yang berkaitan dengan pelayanan spesial dinner
hotpot Chinese New Year Event oleh Waitress di Bai Yun Restaurant The Apurva
Kempinski Bali
b. Metode Wawancara

Dalam penulisan proposal Tugas Akhir ini penulis menggunakan metode
pengumpulan data wawancara yang berdasarkan sumber Edi (2016) menyebutkan
bahwa wawancara adalah proses percakapan yang dilakukan oleh interviewer dan
interviewee dengan tujuan tertentu, dengan pedoman, dan bisa bertatap muka
maupun melalui alat komunikasi tertentu. Penulis melakukan wawancara kepada

Bapak Bayu selaku Assistant Restaurant Manager di Bai Yun Restaurant, Ibu Kunti



selaku Supervisor di Bai Yun Restaurant, dan Ibu Juni selaku Captain Bai Yun
Restaurant yang memperoleh data berupa informasi keterangan mengenai
pelayanan spesial dinner hotpot Chinese New Year Event di Bai Yun Restaurant
c. Studi Kepustakaan

Studi Kepustakaan yang digunakan dalam pembuatan proposal Tugas Akhir
dengan membaca beberapa hasil penelitian yang terkait. Syafitri dan Nuryono
(2020) menyatakan studi kepustakaan merupakan suatu penelitian yang bertujuan
untuk mengumpulkan data dan informasi dengan bantuan bermacam-macam
matseri yang terdapat di ruang perpustakaan, seperti: buku-buku, majalah,
dokumen, catatan dan kisah-kisah sejarah dan lain-lainnya.
2. Analisis Data dan Metode Penyajian Hasil

Analisis data yang digunakan dalam penyelesaian Tugas Akhir ini yaitu
analisis deskriptif kualitatif, suatu penyajian yang disusun secara sistematis dalam
bentuk deskriptif terdiri dari narasi, gambar ataupun tabel, dengan mengambil
sumber data dari hasil penelitian kualitatif, yang menjadi data utama dalam
penulisan Tugas Akhir

Dalam penyajian hasil analisis ini menggunakan metode informal dimana
penyajiannya dalam bentuk uraian kata-kata, uraian tabel maupun gambar dengan
tujuan agar terkesan terurai dan lebih terperinci. Harapannya dapat membantu
dalam mempermudah penjabaran isi Tugas Akhir, khususnya membahas mengenai
bagaimana pelayanan spesial dinner hotpot Chinese New Year Event oleh waitress

di Bai Yun Restaurant The Apurva Kempinski Bali



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan dengan uraian pembahasan mengenai pelayanan spesial dinner
hotpot Chinese New Year Event oleh waitress di Bai Yun Restaurant The Apurva

Kempinski Bali pada Bab 1V dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Pelayanan Spesial Dinner Hotpot Chinese New Year Event oleh waitress pada
Bai Yun Restaurant di The Apurva Kempinski Bali dilakukan dengan 3 tahap,
yaitu: tahap persiapan, tahap pelayanan, dan tahap akhir. Tahap Persiapan
dilakukan mulai dari persiapan diri, persiapan membuka Bai Yun Restaurant
(opening Bai Yun Restaurant), dan persiapan sebelum operasional spesial
dinner hotpot Chinese New Year Event. Kegiatan tersebut meliputi mengecek
kembali side stand area, menyiapkan sauce trolley, memastikan ketersediaan
peralatan operasional (oshibory, napkin, pure napkin, dan apron),
membersihkan hotpot, mengisi sterno hotpot, mengecek reservasi dinner,
melakukan set-up table dinner, meletakan apron di setiap section, dan
menyalakan heksos. Pada tahap pelayanan dimulai dari menyambut kedatangan
tamu ke restoran, menyajikan cold oshibory kepada tamu, menanyakan allergy
tamu, menjelaskan konsep, spesial menu, dan spesial promotion dinner Chinese
New Year Event, mencatat pesanan tamu sekaligus menjelaskan kembali
pesanan tamu, memasukan detail pesanan tamu pada infrasys POS system,

menawarkan penggunaan apron dan pembuatan condiment sauce dari sauce
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trolley, menyajikan minuman, Yu Sheng, dan amuse bouche di atas meja tamu,
meletakan soup ke dalam hotpot dan menyalakan api hotpot, menyajikan
pesanan makanan tamu, menambahkan kembali soup, melakukan double check
and inspection ke meja tamu, membersihkan meja tamu sebelum dessert,
memberikan cutleries dessert dan warm ochibory, menyajikan hot jasmine tea
dan hidangan dessert, menawarkan kopi atau teh, memperlihatkan dan
memproses bill, mengucapkan terima kasih kepada tamu, dan membersihkan
kembali meja sekaligus melakukan reset-up table. Pada tahap akhir, kegiatan
yang dilakukan waitress meliputi: membersihkan meja, section floor, dan reset-
up table lunch, mematikan musik restoran, membersihkan serta mengilapkan
chinaware dan silverware, dan yang terakhir adalah mematikan lampu restoran
2. Hambatan-hambatan yang ditemui oleh waitress saat memberikan pelayanan di
Bai Yun Restaurant yaitu: peralatan operasional yang kurang dan mudah
hancur, berkomunikasi dengan tamu asing yang tidak bisa berbahasa Inggris,

dan suara ledakan api hotpot yang terlalu keras

B. Saran
Berdasarkan uraian pada bab pembahasan di atas maka dapat disarankan
sebagai berikut:
1. Waitress harus selalu menerapkan sistem dekosistem (penumpukan barang dari
terbesar ke terkecil dan sesuai jenisnya) setiap meletakkan peralatan di clear

up trolley.
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2. Untuk meningkatkan kemampuan waitress dalam berkomunikasi yang dengan
para tamu, pihak manajemen perlu memberikan pelatihan bahasa asing
khususnya Bahasa Mandarin dan Korea

3. Pihak manajemen diharapkan mengganti hotpot yang manual menjadi hotpot

electric sehingga lebih aman dan efisien baik bagi para tamu maupun waitress
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