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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

W Bali-Seminyak merupakan salah satu hotel luxury di bawah naungan
Marriott International yang berlokasi di Jl. Raya Petitenget, Seminyak,
Kerobokan, Kecamatan Kuta Utara, Kabupaten Badung, Bali. Hotel ini
merupakan hotel yang banyak diminati oleh wisatawan baik lokal maupun
mancanegara sehingga setiap harinya banyak tamu yang datang dan menginap.
Untuk memberikan pelayanan yang memuaskan bagi tamu dan menunjang
operasional, W Bali-Seminyak memiliki beberapa Departemen. Departemen
yang ada di W Bali-Seminyak yaitu Human Resources Department, Finance
Department, Sales and Marketing Department, Engineering Department,
Welcome Department, dan Beverage and Food Department. Salah satu
Departemen yang keberadaannya sangat penting di hotel ini adalah B&F
Department. Departemen ini dibagi menjadi 2 section yaitu Beverage & Food
Service dan Cuisine yang mempunyai tugas utama untuk menyajikan,
mengolah, menyediakan makanan dan minuman kepada tamu.

W Bali-Seminyak memiliki beberapa venue Beverage and Food yaitu W
Lounge, Woobar, In Room Dining, dan Wet. Terdapat juga 2 restoran yaitu
Fire Restaurant dan Starfish Bloo Restaurant. Starfish Bloo Retaurant
merupakan restoran utama di W Bali-Seminyak. Restoran ini memiliki konsep
underwater atau dibawah air menyajikan menu ocean dan plant based

khususnya seafood dan vegetarian. Restoran ini memiliki 5 pilar yaitu The



Ocean, Indonesian Field, W Chef Garden, Go Local, dan Local Heroes.
Masing-masing pilar memiliki maknanya tersendiri. Pertama, The Ocean
menyajikan beragam hidangan makanan laut seperti Soft Shell Crab, dan
Prawn Gyoza. Pilar kedua adalah Indonesian Field dimana selain hidangan
laut Starfish Bloo Restaurant juga menyajikan hidangan yang berbahan dasar
nasi seperti aneka ragam Sushi dan welcome drink rice cocktail sebelum tamu
memulai dinner. Ketiga yaitu W Chef Garden dimana hidangan yang disajikan
merupakan olahan dari sayuran, buah, dan bunga yang dipanen langsung dari
kebun hotel. Dengan cara ini restaurant selalu menyajikan makanan fresh dan
lebih sustainable. Keempat yaitu Go Local dimana restoran memakai bahan-
bahan lokal seperti ikan yang berasal dari Pantai Kedonganan dan Pantai
Petitenget di Bali, dan oyster yang berasal dari Lombok. Yang terakhir adalah
Local Heroes dimana sebelum meninggalkan restoran tamu akan diberi
aksesoris untuk kenang-kenangan yang dibuat oleh pengrajin lokal seperti
gantungan kunci atau straw bambu yang bertujuan untuk mendukung UMKM.

Starfish Bloo Restaurant terdapat banyak event yang diadakan seperti
Seafood Market, Boxing Day, Sunday Brunch, New Year’s Eve, New Year’s
Day, Christmas Day. Salah satu event paling popular yang diadakan di Starfish
Bloo Restaurant adalah Christmas Eve Brunch. Christmas Eve Brunch adalah
event tahunan yang diakan pada tanggal 24 Desember sebelum malam Natal
dan hari raya Natal pada tanggal 25 Desember. Event ini diadakan mulai dari
pukul 12:00 WITA —15:30 WITA. Tamu yang ingin mengikuti event ini harus

membuat reservasi terlebih dahulu yang di handle oleh hostess. Hal unik pada



event Christmas Eve Brunch adalah pada saat proses check-in, tamu akan
diberi tongkat berwarna biru dengan logo “W” yang disampingnya berisi table
number. Fungsi dari tongkat ini adalah untuk membudahkan pramusaji
mengantar tamu menuju meja makan. Menu yang dihidangkan tidak hanya
seafood tetapi ada hidangan Turkey, Indian, Balinese dan Vegetarian.
Berkolaborasi dengan Aperol Spritz, minuman cocktail menggunakan spirit
yang lebih premium, tersedia 3 pilihan paket makanan pada saat Christmas
Eve Brunch. Pertama Food & Soft Drinks dengan harga IDR
1.200.000++/person, ~ kedua  Food & House Beverages IDR
2.200.000++/person, terakhir Food & Champagne IDR 3.200.000++/person.
Event ini melayani tamu berkelompok atau bergrup dan bisa juga untuk
individual. Sistem pelayanan yang digunakan pada Christmas Eve Brunch
adalah buffet service. Tamu bisa langsung menuju ke meja buffet untuk
memilih sendiri hidangan yang ingin diambil. Pramusaji akan membantu tamu
mulai dari mengantar tamu menuju meja makan, menikmati hidangan, hingga
meninggalkan restoran. Selain itu, tamu juga bisa memesan makanan dan
minuman dari meja. Karena setiap meja juga dilayani oleh pramusaji yang
bertanggung jawab di setiap meja makan. Oleh karena itu peran pramusaji
sangat penting dalam event ini. Hal ini juga yang membedakan pelayanan
buffet service pada W Bali-Seminyak dengan hotel lainnya.

Terkait topik ini, terdapat beberapa tugas akhir yang telah ditulis oleh
penulis sebelumnya. Pertama adalah tugas akhir yang ditulis oleh Desiani

(2022) dengan judul “Pelayanan Sunday Brunch Oleh Pramusaji Di Starfish



Bloo Restaurant W Bali-Seminyak”. Tugas akhir ini membahas tentang
brunch yang diadakan setiap hari minggu, dan menu yang dihidangkan
dominan Seafood. Sedangkan dalam pembahasan pada tugas akhir ini penulis
membahas event brunch yang diadakan setiap tahun, makanan yang
dihidangkan tidak hanya Seafood tetapi juga Turkey, Indian, Balinese,
Vegetarian. Tugas akhir kedua ditulis oleh Niti (2023) dengan judul
“Pelayanan Dimsum Brunch oleh Pramusaji di Bai Yun Restaurant The
Apurva Kempinski Bali”. Tugas akhir ini membahas tentang jenis pelayan
yang digunakan adalah counter service. Sedangkan dalam pembahasan pada
tugas akhir ini sistem pelayanan yang digunakan adalah buffet service.
Terlihat dari kedua judul tugas akhir di atas belum ada yang membahas dan
menulis “Penanganan Christmas Eve Brunch oleh Pramusaji di W Bali-

Seminyak” sehingga penulis tertarik untuk membahas mengenai judul ini.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan maka, dapat disusun
rumusan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimana Pelayanan Christmas Eve Brunch oleh Pramusaji di Starfish
Bloo W Bali-Seminyak?
2. Apasaja kendala yang dihadapi pada saat pelayanan Christmas Eve Brunch
olenh Pramusaji di Starfish Bloo Restaurant W Bali Seminyak dan

bagaimana cara mengatasinya?



C. Tujuan dan Manfaat Penulisan
Adapun tujuan dan manfaat penulisan yang didapatkan dalam tugas
akhir dengan judul Penangan Christmas Eve Brunch oleh Pramusaji di Starfish
Bloo Restaurant W Bali-Seminyak adalah sebagai berikut :

1. Tujuan

Adapun tujuan penulisan yang bisa didapatkan dari tugas akhir ini

adalah untuk :

a. Untuk mendeskripsikan pelayanan Christmas Eve Brunch di Starfish
Bloo W Bali-Seminyak.

b. Untuk menjelaskan kendala-kendala yang dihadapi pada saat
Christmas Eve Brunch di Starfish Bloo Restaurant W Bali-Seminyak

dan mengetahui bagaimana cara mengatasinya.

2. Manfaat
Manfaat yang bisa didapatkan dari tugas akhir penulisan ini adalah
untuk:
a. Mahasiswa
1) Tugas Akhir ini dipergunakan sebagai salah satu syarat yang
harus dipenuhi dalam menyelesaikan Program Studi Perhotelan
Diploma 111 pada Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali.
2) Untuk memahami perbandingan teori kampus dengan keadaan

di industri atau Hotel.



3) Sebagai penambah wawasan untuk mahasiswa dalam bidang

perhotelan khususnya dibidang Food & Beverage Department.
b. Politeknik Negeri Bali

1) Sebagai referensi dan informasi mengenai keadaan yang
sebenarnya di dunia industri.

2) Sebagai karya ilmiah yang nantinya dapat digunakan untuk
penelitian selanjutnya yang berhubungan dengan Food &
Beverage Department.

3) Menambah citra Politeknik Negeri Bali dalam bidang Food and
Beverage dan menghasilkan lulusan yang terampil serta

berkualitas.

c. Perusahaan
1) Sebagai referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat
dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kedepannya kepada
tamu Khususnya dalam Food & Beverage Department.
2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan
saat pelayanan Christmas Eve Brunch untuk tahun depannya.
3) Untuk meningkatkan kerjasama dan mempromosikan produk

yang dimiliki oleh hotel ke pihak kampus



D. Metode Penulisan
1. Metode Pengumpulan Data
Dalam penulisan Tugas Akhir ini metode yang digunakan adalah
sebagai berikut:
a. Observasi
Menurut Marshall (2016:317) menyatakan bahwa, “through
observation, the researcher learn behavior and the meaning attached
to those behavior”. Melalui observasi, penulis belajar tentang perilaku,
dan makna dari perilaku tersebut. Dalam metode ini maka penulis terjun
langsung ke lapangan mempraktekkan hal-hal apa saja yang berkaitan
dengan penanganan Christmas Eve Brunch di Starfish Bloo Restaurant
seperti apa saja yang harus dipersiapkan sebelum acara dimulai sampai
akhir acara, bagaimana team work yang bagus seperti team pramusaji
dengan team pramusaji, team pramusaji dengan hostess, team hostess

dengan team culinary, team pramusaji dengan bartender, dll.

b. Wawancara
Menurut Sugiyono (2016:317) wawancara digunakan sebagai teknik
pengumpulan data untuk menemukan permasalahan yang harus diteliti
dan juga penulis ingin mengetahui hal-hal dari informan yang lebih
mendalam. Penulis mewawancarai AssistantManager, Supervisor dan

Staff dari Starfish Bloo Restaurant. Dalam hal ini penulis bertanya



Apasaja kendala-kendala atau masalah yang tidak terduga pada saat

acara berlangsung dan bagaimana cara mengatasinya.

c. Studi Kepustakaan
Menurut Jaya (2020:149) studi kepustakaan merupakan penelitian
dilakukan dengan cara menelaah dan mempelajari berbagai literatur
(buku-buku, jurnal, peraturan undang-undang, dan lain-lain. Dalam
metode ini penulis membaca beberapa tugas akhir dari para-alumni
Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali dan mencari jurnal yang

berkaitan dengan penulisan tugas akhir ini.

2. Metode Analisis dan Teknik Analisis

Dalam penulisan tugas akhir ini, penulis menggunakan metode
deskriptif kualitatif yaitu menguraikan atau memaparkan secara lengkap
dan sistematis semua informasi yang diperoleh selama menjalankan
Penanganan Christmas Eve Brunch oleh Pramusji di Starfish Bloo
Restaurant W Bali-Seminyak.

Sehingga memperoleh data yang baik serta mengaitkannya dengan
beberapa informasi yang diperoleh dari beberapa referensi sehingga dapat

menarik kesimpulan mengenai judul ini.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan pembahasan mengenai Penangan Christmas Eve Brunch di
Starfish Bloo Restaurant W Bali-Seminyak, maka dapat disimpulkan sebagai
berikut :
1. Penanganan Christmas Eve Brunch oleh Pramusaji di Starfish Bloo

Restaurant W Bali Seminyak dibagi menjadi 3 tahap yaitu:

a. Tahap pertama yaitu tahap persiapan meliputi tahap persiapan diri dan
persiapan operasional.

b. Kedua tahap pelaksana meliputi briefing, welcoming the guest,
escorting the guest and explain of buffet layout, seating the guest and
explaining menu on the table, introduce our self, pouring Ice water and
purpose, ask about allergic and dietary restrictions, taking order,
repeat the order, bring captain order to bar, serving the order,
engagement and ask about special occasion, celebrations, crumbing
down or clear-up and refill the water, inform the guest of last order,
billing, inform the guest about happening hal ini pramusaji mengetahui
bagaimana cara untuk upseling event, tidak hanya mengetahui product
knowledge di venue sendiri tetapi harus mengetahui product knowledge
venue lain, thanking the guest, resetting the table.

c. Terakhir adalah tahap penutup meliputi membersihkan meja tamu

seperti cutleries, piring, gelas yang kotor, melakukan set-up table untuk
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dinner yang ditambah sharing plate, mengembalikan round table ke
great room, membawa table clotsh dan napkin ke wash, melakukan
polishing cutleries, glass, plates, dan alat-alat lainnya yang digunakan
pada saat event, merapikan side stand dan mengecek kembali semua

peralatan yang akan digunakan untuk dinner nanti malam.

2. Kendala-kendala yang dihadapi oleh pramusaji pada saat penanganan
Christmas Eve Brunch oleh Pramusaji di Starfish Bloo Restaurant W Bali-
Seminyak:

a. food runner salah mengantarkan makanan ke meja tamu, solusi yang
dilakukan adalah dengan cara mengulangi orderan yang dipesan oleh
tamu

b. kekurangan tenanaga kerja pramusaji, solusi yang dilakukan adalah
dengan meminta bantuan suport pramusaji ke venue lain

c.  kekurangan gelas pada saat operasional, solusi yang dilakukan adalah

meminjam gelas secukupnya ke venue lai

B. Saran
Setelah melakukan penangana Chistmas Eve Brunch oleh Pramusaji di
Starfish Bloo Restaurant W Bali-Seminyak. Pengalaman ini tentu sangat
bermanfaat bagi penulis dalam dunia kerja nantinya. Melalui pengalaman ini
penulis hendak menyampaikan beberapa saran yang bertujuan untuk

mempertahankan dan meningkatkan oprasional agar berjalan dengan baik.
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Beberapa saran yang ingin penulis sampaikan antara lain :

1. Sebaiknya supervisor menunjuk pramusaji yang sudah memiliki
pengalaman atau pernah in charge menjadi food runner karena akan lebih
menguasai lapangan kerja dan kondisi situasi yang dirasakan.

2. Pada saat high season sebaiknya pihak hotel mencari tambahan tenaga DW
atau menawarkan DW untuk trainee yang sudah selesai kontrak.

3. Sebaiknya pihak hotel melakukan daily inventory gelas sehingga
mengetahui keadaan gelas yang akan digunakan apakah mencukupi atau
tidak supaya tidak terjadi kekurangan gelas pada saat melaksanakan

oprasional
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