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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Nusa Dua adalah salah satu kawasan pariwisata di Bali yang sangat
terkenal di mancanegara, terletak di bagian selatan Pulau Bali dengan fasilitas
pariwisata yang mewah dengan ikon resort pantai pasir putih dan pantai
terbersih di Bali. Asal mula nama Nusa Dua adalah dari dua pulau kecil yang
terhubung dengan daratan. Kawasan pariwisata. Nusa Dua dikelola oleh
perusahaan yang bernama ITDC. Dengan fasilitas hotel yang mewah berbagai
event diselenggarakan dengan mendatangkan tamu dari berbagai negara.
Sebagian besar hotel yang di kawasan Nusa Dua merupakan hotel bintang lima.
Kawasan wisata di Nusa Dua sangat tertata rapi dengan perawatan taman di
setiap hotel memberikan kesan mewah dan menjadikan taman-taman yang ada
di Nusa Dua yang terindah di Bali, dengan keindahan tersebut dapat menarik
minat wisatawan untuk berkunjung dan menginap di Nusa Dua supaya dapat
menikmati keindahan panoramanya.

Salah satu industri yang bergerak di bidang jasa perhotelan adalah The
Mulia, Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali sebagai hotel bintang lima yang
berlokasi, di Nusa Dua. Hotel ini dibuka pada tanggal 12 Desember 2012 yang
didirikan oleh Mulia Group, yang terbagi menjadi 3 properti, yaitu The Mulia,
Mulia Resort dan Mulia Villas. Dengan menyediakan 111 kamar suite,528

resort dan 108 villa yang mencakupi 1 wilayah dan dikelola langsug oleh ceo.

10
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The Mulia, Mulia Resort & Villas menyediakan fasilitas pelengkap liburan
yaitu Mulia Spa, 3 Mulia Chapels,3 Ballrom, Pusat Kebugaran, Mulia Kids dan
8 outlet food and beverage. The Mulia, Mulia Resort & Villas Nusa Dua
terletak 15 km dari Internasional Bandara I Gusti Ngurah Rai. Dengan
kemewahan fasilitas dan restaurant yang indah menjadikan The Mulia, Mulia
Resort & Villas Nusa Dua, Bali menjadi salah satu hotel yang terbaik di dunia.
The Mulia, Mulia Resort & Villas, Nusa Dua - Bali memiliki departemen yang
terdiri dari: Front Office Department, Housekeeping Department, Food and
Beverage Department, Human Resources Department, Sales and Marketing
Department, Accounting Department, dan Engineering Department. Setiap
departemen memiliki tugas dan tanggung jawab masing-masing.

Food and Beverage Department memiliki peranan untuk
mempersiapkan dan menyajikan makanan dan minuman tamu. di The Mulia,
Mulia Resort & Villas Nusa Dua, Bali dibagi menjadi dua bagian yaitu Food
and beverage service dan Food beverage production. Food and beverage
service bertugas memberikan pelayanan makanan dan minuman kepada tamu.
The Mulia, Mulia Resort and villas memiliki 8 outlet Restaurant dan 3 bar
yaitu: The Café restaurant, Edogin, Table8, Soleil, Mulia Deli, Cascade,
Lounge the Lounge, Living room, Sky Bar, the Bar dan Zjs yang di masing-
masing restaurant dan bar memiliki karakteristik yang berbeda-beda.

Salah satu outlet pendukung yang berada di The Mulia,Mulia Resort & Villas
Nusa Dua Bali yaitu Table 8 restaurant, restaurant ini memiliki konsep chinees

yang menawarkan a’/a carte menu dan buffet. Sistem pelayanan semi-buffet
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service merupakan pelayananyang dilakukan dengan sistem buffet tetapi
hanya menyediakan makanan dan mendaptakn free flow drink berupa chinese
tea, iced tea dan ice wather di dalam buffet, dengan artian tamu bebas untuk
mengambil makanan apa saja yang telah ditata di meja buffet sedangkan untuk
minumannya lainya seperti minuman ber soda atau jua dipesan tersendiri oleh
tamu menggunakan a’la carte service, sedangkan untuk a’la carte service
adalah bentuk penyajian makanan dan minuman yang dipesan oleh tamu
berdasarkan daftar menu dengan daftar harga yang berbeda- beda setiap
makanan dan minumannya, sehingga tamu bebas untuk memilih makanan dan
minumannya yang diinginkannya.. serta minuman alkohol maupun non
alkohol, Table 8 restauran adalah salah satu restauran di The Mulia, Mulia
Resort and villas yang dibuka untuk lunch dari jam 12:00-15:00 WITA, dinner
di buka dari jam 18:00-23:00 WITA dan Sunday dimsum hanya di bukak
khusus pada saat hari minggu saja di buka dari jam 12:00-15:00 WITA dan di
Table 8 restaurant memiliki kapasitas 200 pax.

Sunday Dimsum merupakan paket yang ditawarkan Table 8 Restauran
kepada tamu baik itu walk in atau IHG (in hous-guest) dan hanya bisa dinikmati
pada hari minggu saja dari pukul 12.00 sampai dengan 15.00 WITA. Sunday
dimsum memiliki 2 sistem yaitu buffet dan a’la carte menu. Keunggulan dari
Sunday Dimsum di Table8 Restaurant adalah restoran ini menyuguhkan 40
jenis hidangan dimsum. 40 jenis dimsum tersebut dibagi menjadi 2 yaitu 27
jenis dimsum goreng dan 13 jenis dimsum rebus. Selain itu tamu juga dapat

menikmati beberapa appetizer seperti chinese congee, claypot dan hoisom
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hingga waktu last order, yaitu 14:30 WITA. Selama Sunday dimsum
berlangsung tamu dapat memilih dari 40 jenis dimsum tersebut tanpa adanya
batasan (all you can eat). Menu dimsum yang paling favorit yang banyak
diminati tamu yaitu Steam Prawn dumpling. Ke 40 jenis dimsum itu dibuat
fresh di restaurant dan kualitas rasanya terjamin. Apabila tamu memilih paket
buffet dimsum maka tamu akan mendapatkan free chinese tea yaitu, olong tea,
chamomail tea, jasmine tea, puoer tea, chrysanthemum tea dan Ti Guan yin tea
yang dihidangkan secara pouring menggunakan tea pot ke setiap sacong
(cangkir kecil tanpa pegangan) yang sudah di set up di table tamu.

Agustini (2023) melakukan observasi pelayanan Sunday lunch oleh
pramusaji di The Café Restaurant pada The Mulia, Mulia Resort & Villa Nusa
Dua Bali. Dia membahas mengenai sunday lunch, dimana menu yang
dihidangkan berupa menu buffet, untuk drink The Café Restaurant mendapatkan
free flow drink berupa minuman soft drink, sedangkan di Table 8 restaurant untuk
free flow drink nya berupa Chinesee Tea dan konsep restaurantnya juga berbeda.
The café¢ menggunakan konsep internasional, makanan yang disajikan terdiri
dari makanan khas 7 negara yaitu, Japanese, chinesee, Thailand, india,
Indonesia, Westeren dan Korea. Adapun di Table 8 restaurant menggunakan
konsep Chinesee dan makananya yang disajikan berasal dari chinesee saja.
Pelayanan yang digunakan merupakan standar operasional prosedur yang
disiapkan di setiap outlet, tetapi sebagian besar SOP yang digunakan sama
dengan Table 8 Restaurant. Pelayanan yang digunakan mulai dari tahapan

persiapan (preparation) diri, mempersiapkan equitment yang akan digunakan
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untuk men set-up table dan seluruh perlengkapan lainya redy to use. Tahap kedua
yaitu pelaksanaan berjalanya operasional mulai dari welcoming and escorting
the guest to the table, sitting the guest, explain concept and special item, Puring
tea, check guest satisfaction, present guest comment card, billing and farewell
the guest serta sequen of service dalam melayani tamu, tahap terakhir yaitu
penutupan pramusaji akan melakukan pembersihan area kerja dan melakukan
persiapan untuk shift selanjutnya, yaitu persiapan untuk dinner.

Berbeda dengan Agustini, Anggun. (2023) melakukan observasi
“Pelayanan Dimsum Brunch oleh pramusaji di Bai Yun Restaurant” pada laporan
tersebut SOP yang digunakanya berbeda dengan di Table 8 Restaurant, dimulai
dari tahap persiapan persiapan diri yang dilakukan oleh seorang pramusaji yaitu
melakukan absensi dengan melakukan sidik jari (finger print) terlebih dahulu,
(preparation) diri, tahap kedua yaitu pelaksanaan berjalannya operasional,
melayani tamu dari welcoming sampai tahapan penutup yaitu: mengganti menu
lunch. menjadi menu dinner, menata meja sesuai dengan reservasi dinner,
mengganti deep dish menggunakan bowl, memasang hot pot, vegetable bowl dan
menambahkan strainer dan ladle.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk mengangkat
permasalahan tentang “Pelayanan Sunday dimsum oleh pramusaji di Table 8

Restaurant The Mulia, Mulia Resort and Villas Nusa Dua Bali”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan

permasalahan yang akan dibahas dalam proposal berikut:
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Bagaimanakah Pelayanan Sunday dimsum oleh pramusaji di Table 8 Restaurant
The Mulia, MuliaResort & Villas Nusa Dua Bali.

Apa saja kendala yang di hadapi oleh pramusaji dalam memberikan Pelayanan
Sunday dimsum oleh pramusaji di Table 8 Restaurant The Mulia, MuliaResort

& Villas Nusa Dua Bali. dan bagaimana cara mengatasi kendala tersebut?

Tujuan dan Manfaat Penulisan
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan
dan kegunaan penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut:
. Tujuan dan Manfaat Penulisan
Tujuan penulisan Tugas Akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari
rumusan masalah yang telah diuraikan, yaitu:
Mendeskripsikan Pelayanan Sunday dimsum oleh pramusaji di Table 8
Restaurant The Mulia, MuliaResort & Villas Nusa Dua Bali.
Menjelaskan hambatan yang dihadapi oleh pramusaji dalam melayani Sunday
dimsum di Table 8 Restaurant the Mulia Resort Bali dan menjelaskan
solusinya.
Manfaat Penulisan
Manfaat penulisan ini antara lain:
Bagi Mahasiswa
Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk
menyelesaikan program studi D-I11 Perhotelan Jurusan Pariwisata Politeknik
Negeri Bali, dan mahasiswa diharapkan dapat menambah wawasan,

pengetahuan, serta kemampuan dalam bidang Food and Beverage Service.
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Mahasiswa diharapkan mampu memahami Pelayanan Sunday dimsum oleh
pramusaji di Table 8 Restautant The Mulia, MuliaResort & Villas Nusa Dua
Bali.

2) Mahasiswa diharapkan dapat menumbuhkan sikap tanggung jawab, disiplin,
mandiri, dan inisiatif.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali

1) Sebagai referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya
diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu pengetahuan
dan wawasan dalam bidang Food and Beverage Service.

2) Untuk mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide-ide
melalui penulisan Tugas Akhir dan juga sebagai referensi bagi mahasiswa
maupun dosen pengajar dalam menyusun Tugas Akhir dan Buku Ajar tentang
Food and Beverage Service.

c. Bagi Perusahaan

1) Diharapkan dapat mengambil tindakan dan solusi dari hambatan hambatan

yang dialami oleh pramusaji di Table 8 Restaurant.

2) Diharapkan dapat menjadi bahan referensi tambahan oleh pihak Table 8

Restaurant untuk menyempurnakan kualitas pelayanan.
D. Metode Penulisan
1. Metode Pengumpulan Data
Dalam penulisan Tugas Akhir ini, penulis akan menggunakan beberapa
metode untuk mengumpulkan data yang berhubungan dengan penelitian

Tugas Akhir. Beberapa metode yaitu sebagai berikut:
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a. Observasi
Nasution dalam Sugiyono (2020) mengatakan bahwa observasi adalah
kondisi dimana dilakukannya pengamatan secara langsung oleh peneliti agar
lebih mampu memahami konteks data dalam keseluruhan situasi sosial
sehingga dapat diperoleh pandangan yang holistik (menyeluruh).
b. Wawancara
Esterberg dalam Sugiyono (2020) mengatakan bahwa wawancara
merupakan pertemuan dua orang untuk bertukar informasi dan ide melalui
tanya jawab, sehingga dapat dikontribusikan makna dalam suatu topik.
c. Studi Kepustakaan
(Sarwono, 2010:34-35) dalam buku Pintar Menulis Karya IImiah
menyatakan bahwa “Studi pustaka adalah suatu teknik pengumpulan data yang
dilakukan oleh peneliti dengan menelaah teori-teori, pendapatpendapat serta
pokok-pokok pikiran yang terdapat dalam media cetak, khususnya buku-buku
yang menunjang dan relevan dengan masalah yang dibahas dalam penelitian.”
2. Metode analisis data
Menurut Miles dan Huberman (2020) Metode analisis data yang digunakan
adalah deskriptif kualitatif yaitu analisis deskriptif, metode menganalisis,
menggambarkan, meringkas berbagaikondisi dan menguraikan data secara
detail dan disesuaikan dengan pihak yang kompeten, Metode analisis data yang
digunakan dalam pembuatan tugas akhir ini adalah teknik analisis deskriptif,
yaitu mendeskripsikan secara lengkap dan runtun mengenai prosedur

pelayanan Sunday dimsum oleh pramusaji di T8 Restoran The Mulia,Mulia
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resot and Villas Nusa Dua Bali yang diperoleh selama melakukan praktek kerja
lapangan di The Mulia, Mulia Resort &Villas, Nusa Dua — Bali.
Metode penyajian data

Metode penyajian hasil yang digunakan dalam Tugas Akhir ini adalah
metode formal dan informal. Dalam penyajian ini, data yang disampaikan
dengan kata-kata biasa, kata-kata yang mudah dimengerti dan dipahami oleh
pembaca, dan disertai dengan gambar untuk menjelaskan bagaimana dengan

Pelayanan sunday dimsum oleh Pramusaji di Table di The Mulia Resort Bali.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan
Dari uraian Pelayanan Sunday dimsum yang dilakukan oleh pramusaji di
T8 Restaurant The Mulia,Mulia Resort and Villas Nusa Dua Bali, maka penulis
dapat menarik kesimpulan bahwa dalam Pelayanan Sunday dimsum yang
dilakukan oleh pramusaji di T8 Restaurant ada beberapa tahap yaitu,
1. Tahap Persiapan diri dan lingkungan kerja
Dalam tahap persiapan diri seorang pramusaji memperhatikan kesehatan
tubuh dan penampilan dari ujung kaki hingga ujung kepala sesuai dengan SOP
(Standar Operational Procedure) yang berlaku. Selain persiapan diri seorang
pramusaji juga melakukan persiapan lingkungan kerja yaitu persiapan section
seperti side stand, placemats, tray, persiapan meja, adjusting cuteleries dan
napkin pocket.
2. Tahap pelaksanaan
Pada tahap pelayanan, kegiatan yang dilakukan adalah welcoming and
escorting the guest to the table, sitting the guest, explain concept and special
item, Puring tea, check guest satisfaction, present guest comment card, billing
and farewell the guest.
3. Tahap penutupan
Pada tahap yang terakhir, pramusaji akan melakukan pembersihan area kerja

dan melakukan persiapan untuk shift selanjutnya, yaitu persiapan dinner.

&5
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Dalam memberikan pelayanan Sunday dimsum oleh pramusaji terdapat
beberapa kendala yang dialami oleh pramusaji yang menggangu jalannya
operasional terutama saat melayani tamu. Adapun kendala yang dialami
diantaranya kurangnya waktu persiapan yang membuat persiapan tidak
maksimal, kurangnya komunikasi antar-pramusaji saat operasional berlangsung,
dan pramusaji yang kurang menguasai bahasa asing selain Bahasa Inggris.
Solusi dari kendala tersebut adalah dengan melakukan preparation sehari
sebelum event berlangsung terkait kendala persiapan, menggunakan bahasa
tubuh atau translate untuk kendala mengenai penguasaan bahasa asing lainnya,
dan membuat catatan yang di letakkan di-side stand sebagai reminder untuk
pramusaji terkait kendala kurangnya komunikasi antar pramusaji.

Saran

Terkait penyusunan Tugas Akhir dengan judul Pelayanan Sunday dimsum
Oleh Pramusaji di Table 8 Restaurant the Mulia, Mulia Resort and Villas,
terdapat beberapa saran untuk meningkatkan kinerja para pekerja di Table 8
sehingga nantinya diharapkan mampu mencapai target yang telah ditetapkan
oleh manajemen. Adapun saran yang diberikan adalah sebagai berikut:

1. Sebaiknya melakukan persiapan sehari sebelum event berlangsung guna
memaksimalkan kelancaran operasional. Supervisor hendak memberikan
informasi lebih awal, maksimal 1 hari sebelum hari pelaksanaan sehingga
pramusaji dapat melakukan persiapan yang sesuai dengan jumlah tamu yang
diperkirakan hadir pada saat Sunday dimsum.

2. Para Pramusaji sebaiknya dapat berkomunikasi dan berkoordinasi dengan
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baik dengan cara setiap pramusaji harus membawa captain order/catatan
kecil untuk mencatat setiap pesanan dari tamu baik itu makanan, minuman
dan kebutuhan lainnya yang nanti dapat diletakkan di-side stand di-section
tamu tersebut duduk. Sehingga PIC (Personal In Charge) yang bertugas di
section tersebut dapat melihat pesanan tamu dan melakukan follow up
hingga pesanan tersebut sampai di meja tamu dengan tepat.

Cara mengatasi kurangnya menguasai bahasa asing selain Bahasa Inggris,
pramusaji dapat menggunakan bahasa tubuh yang dapat dimengerti oleh
tamu. Selain itu saat berkomunikasi dengan tamu berbahasa asing tamu
akan memberikan terjemahan melalui handphone untuk mengetahui apa

yang tamu Inginkan.
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