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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Bali merupakan salah satu pulau yang diminati wisatawan dari
domestik hingga mancanegara. Bali memiliki kekayaan dan keindahan alam
seperti: pantai, gunung, desa wisata, arsitektur bangunan yang khas
tradisional, seni budaya, dan wisata kuliner. Bali juga didukung oleh aspek
lainnya yang menunjang kegiatan pariwisata seperti keamanan dan
kenyamanan serta karakter masyarakat Bali yang ramah sehingga wisatawan
merasa senang di Bali. Untuk mendukung kegiatan pariwisata di Bali, tentu
membutuhkan sarana akomodasi yang tersedia antara lain seperti hotel.

Hotel merupakan salah satu sarana akomodasi yang sangat dibutuhkan
oleh para wisatawan, menyediakan fasilitas-fasilitas seperti kamar, makanan
dan minuman. Bahkan seiring berjalannya jaman banyak hotel yang
menyediakan berbagai fasilitas tambahan lainnya seperti: sport centre,atau
gym,kids club, pool dan fasilitas menunjang lainnya. Salah satu hotel yang
menyediakan fasilitas sebagai penunjang adalah hotel The Apurva Kempinski
Bali.

The Apurva Kempinski Bali adalah salah satu hotel berbintang 5 yang
terletak di daerah Sawangan, Nusa Dua, Bali dengan menggabungkan antara
nuansa Eropa dan keberagaman budaya Indonesia. The Apurva Kempinski
Bali menawarkan banyak keindahan dari arsitektur bangunan yang

terinspirasi dari Kerjaan Majapahit dan Pura besakih, interior dan fasilitas



yang mewah serta pelayanan yang ramah ala eropa. The Apurva Kempinski
Bali memiliki total 475 kamar serta memiliki beberapa fasilitas seperti lobby,
restaurant, pool, gym, spa, dan kids club. Hotel ini menawarkan berbagai
jenis kamar yaitu Grand deluxe room, Cliff Private Pool Junior Suites, Cliff
Private Pool Ocean Junior Suites, The Apurva Prestige Suites dengan view
yang indah, yaitu Garden View, Ocean View dan Ocean Front View.

Dalam menjalankan operasional bekerja, hotel ini memiliki beberapa
departemen dengan tugas dan tanggung jawabnya masing-masing, yaitu
Housekeeping, Front Office, Engineering, Finance, Human Resources, Food
and Beverage, Sales dan Marketing, Security dan beberapa department
lainnya. Salah satu departemen yang memegang peran penting dalam
operasional hotel adalah Food and Beverage Department, baik indoor
maupun outdoor. Food and Beverage Department merupakan department
yang dibutuhkan dalam hotel yang memiliki peran dan tugas yang sangat
mempengaruhi bagi kenyamanan wisatawan.

The Apurva Kempinski memiliki sembilan outlet Food and Beverage
seperti: Bai Yun Restaurant, 1zakaya by Oku Restaurant, Selasar Deli, Koral
restaurant, Pala Restaurant, Reef Beach Club Restaurant, Ku bu Pool Bar,
L’atelier by Cyril Kongo Bar dan Rooftop Bar, yang diantaranya
menyediakan breakfast, brunch, lunch dan dinner. Breakfast adalah makanan
yang disantap di pagi hari. Brunch merupakan kegiatan makan yang

dilakukan antara waktu makan pagi dan juga makan siang. Lunch adalah



makanan yang di santap di siang hari dan dinner adalah kegiatan makanan
yang dilakukan di malam hari.

Bai Yun Restaurant merupakan salah satu restaurant yang terkenal di
Apurva Kempinski Bali dan menjadi peringkat nomer satu di Trip Advisior
pada tahun 2022 (lampiran 1). Bai Yun Restaurant mempunyai 2 konsep
makanan yaitu all you can eat dimsum dan individual hotpot. Pada hari senin-
jumat, Bai Yun Restaurant buka pada pukul 12:00 — 16:00 WITA dengan
menu dimsum lunch dan pada pukul 16:00 — 22:30 WITA dengan set menu
hotpot untuk dinner. Dimsum brunch all you can eat dibuka pada hari sabtu
dan minggu buka pukul 12:00 — 15:30 WITA, sedangkan jam buka untuk
dinner tidak mengalami perubahan.

Pada saat pelaksanaan, pengunjung yang biasanya datang saat brunch
lebih banyak dari pada saat lunch di hari biasa. Karena para pengunjung dapat
menikmati 38 jenis menu dimsum antara lain: prawn har gaw, pork shumai,
gorupa dumpling, wagyu spring roll dan mantou. Akan tetapi, pada saat
dimsum lunch pengunjung hanya bisa menikmati 34 jenis menu dimsum. Saat
dimsum lunch dan dimsum brunch mempunyai vegan gluten free,apabila
pengunjung menginginkan menu vegan gluten free saat dimsum lunchdan
dimsum brunch pengunjung harus membuat resevasi terlebih dahulu sehari
sebelum hari H kedatangan pengunjung tersebut. Dari 38 jenis dimsumsaat
disajikan saat lunch dikurangi 4 yaitu crispy pork belly, roast duck, soft shell
crab with salted egg, dan black papper wagyu beef. Istilah penyajian yang di

gunakan di Bai Yun Restaurant adalah Counter service merupakan



suatu pelayanan dimana tamu yang datang langsung duduk di counter, apabila
makanan dan minuman yang dipesan sudah siap maka akan langsung
disajikan di atas counter. Counter yang dimaksud disini adalah meja panjang
pembatas restaurant dan ruang dapurRestaurant ini memiliki kapasitas
tempat duduk sebanyak 168 seat dan pemandangan ocean view bagi
pengunjung yang ingin menikmati view out door. Tempat duduk yang
terdapat di Bai Yun Restaurant ada empat section anatar lain: Section a,
section b, section c, dan section d. Dari Masing-masing section tersebut ada
dua pramusaji yang melayani para tamu.

Pelayanan ini dilakukan dengan cara menjelaskan kapada tamu
mengenai menu yang diberikan dan bertanya apakah mempunyai allergic dan
apakah sudah pernah berkunjung ke Bai Yun Restaurant atau tidak. Saat tamu
sudah datang para pramusaji memberikan cold oshibory untuk mensanitize
tangan, setelah itu para pramusaji memberikan menu dan menjelaskan apa
saja yang akan didapat.

Berdasarkan penjelasan di atas, penulis tertarik untuk membuat tugas
akhir dengan judul “Pelayanan Dimsum Brunch Oleh Pramusaji di Bai Yun

Restaurant The Apurva Kempinski Bali”.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka dapat dikemukakan
rumusan permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini

sebagai berikut:



1. Bagaimanakah Pelayanan Dimsum Brunch oleh pramusaji Di Bai Yun
Resaturant The Apurva Kempinski Bali?
2. Kendala apa sajakah yang dihadapi dalam menjalankan Pelayanan Dimsum

Brunch oleh pramusaji di Bai Yun Restaurant The Apurva Kempinski Bali.

C. Tujuan Dan Kegunaan Penulisan

1.  Tujuan Penulisan

Adapun tujuan dari penulisan ini adalah :

a. Untuk menjelaskan Pelayanan Dimsum Brunch Oleh Pramusaji Di Bai Yun
Restaurant Di The Apurva Kempinski Bali.

b. Untuk mendiskripsikan kendala-kendala yang dihadapi dalam Pelayanan
Dimsum Brunch oleh pramusaji di Bai Yun Restaurant Apurva Kempinski Bali.

2.  Kegunaan Penulisan

a. Bagi mahasiswa adalah salah satu persyaratan untuk menyelesaikan program
Diploma 111 di Politeknik Negeri Bali dan sebagai tolak ukur dalam penerapan
teori yang diperoleh di bangku kuliah dengan apa yang diperoleh di lapangan.

b. Bagi Politeknik Negeri Bali adalah sebagai sumber landasan dan menambah
referensi dalam rangka meningkatkan proses belajar mengajar bagi para dosen
sesuai bidang yang bertujuan untuk mempersiapkan diri dalam dunia industri.

c. Bagi perusahaan diharapkan dapat menjadi masukan untuk meningkatkan
Kinerja serta pelayanan perusahaan kepada para tamu di masa yang akan

datang.



D. Metodologi Penelitian
1. Metodologi dan Teknik Pengumpulan Data

Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data ini adalah sebagai

berikut :

a. Metode Observasi
Merupakan suatu metode pengumpulan data dengan mengamati, belajar, dan
melibatkan diri sendiri secara langsung dalam Pelayanan Dimsum Brunch
Oleh Pramusaji Di Bai Yun Restaurant The Apurva Kempinski Bali. Metode
ini dibantu dengan teknik mencatat dan dokumentasi berupa gambar.

b. Metode Wawancara
Merupakan suatu metode pengumpulan data dengan mengadakan wawancara
atau hanya tanya jawab langsung dengan respondenya seperti para staff dan
tamu. Menanyakan perihal bagaimana cara melakukan pelayanan sesuai
dengan standar operasional dan menanyakan menu maupun hal hal yang
berkaitan dengan operasional.

c. Studi Kepustakaan
Merupakan suatu metode pengumpulan data dengan membaca literatur-

literatur yang berhubungan dengan permasalahan yang dibahas.

2. Metodologi dan Teknik Analisis Data
Metode analisis yang penulis gunakan dalam menyusun laporan tugas akhir
ini adalah teknik analisis deskriptif, yaitu memaparkan atau menguraikan
masalah dengan menggunakan data-data yang didapat di The Apurva

Kempinski Bali.



3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis
Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan adalah sebagai berikut:
a. Metode Informal, yaitu metode penyaji analisis data dengan kata-kata biasa.
b. Metode Formal, yaitu metode penyajian analisis data dengan menyajikan data
dengan tanda- tanda tertentu seperti table,gambar , dan lain-lain. Metode ini

dibantu dengan teknik penggabungan antara kata-kata dan tanda.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan uraian pembahasan tentang Pelayanan Dimsum Brunch Oleh
Pramusaji Di Bai Yun Restoran The Apurva Kempinski Bali, maka dapat

disimpulka sebagai berikut:

1. Pelayanan Dimsum Brunch Oleh Pramusaji Di Bai Yun Restoran The Apurva

Kempinski Bali yaitu

a. Tahap persiapan

Tahap persiapan ini terdiri atas dua jenis yaitu tahap persiapan diri. Tahap
persiapan diri yang dilakukan oleh seorang pramusaji yaitu melakukan absensi
dengan melakukan sidik jari (finger print) terlebih dahulu, setelah itu mengambil
seragam dibagian unfrom room, menggunakan seragam kerja di loker dan
melakukan persiapan lainnya seperti menata rambut dengan menggunakan arnet,
setelah itu memperbaiki riasan wajah (makeup) dan menggunakan minyak wangi
secukupnya. Menggunakan name tag (memasangnya pada sebelah kiri baju) serta
menyiapkan captain order, bolpoint, dan menggunakan sepatu kerja. Terakhir
memastikan penampilan sudah rapi dan bersih seblum menuju ke tempat kerja
(outlet)

b. Persiapan Kerja

Tahap persiapan kerja biasanya dilakukan oleh shift jam 11.00 WITA.

Adapun yang dilakukan oleh seorang pramusaji yaitu datang ke outlet 15 menit
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sebelum jam masuk untuk mengambil kunci restoran di security office. Setelah itu
membuka pintu depan. Dilanjutkan dengan menghidupkan musik, Ac, dan lampu
restoran dan memasang menu di samping depan pintu restoran. Menghidupkan
infrasys POS (Point Of Sales) dan me-charger mesin EDC (Electronic Data
Capture). Men-set up bale raos setelah itu pada jam 13.00 akan membawa dan
mengambil linen di laundry lalu menghitungnya ke dalam buku linen restoran :
melipat napkin dan terakhir menggosok (polishing) cuteleries dan piring yang

digunakan pada saat operasional lunch.

c. Tahap penutupan

Penutupan lunch menu di Bai Yun restoran yaitu pada jam 16.00 WITA. Karena
Bai Yun restoran buka sampai 22.00 WITA, maka jika tamu yang berkunjung lebih
dari jam 16.00 pm, tamu akan diberikan menu makan malam (dinner). Tahapan
penutup jam makan siang (lunch) oleh pramusaji 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.

. Kendala-kendala yang dihadapi dalam memberikan Pelayanan Dimsum Brunch di
Bai Yun Restoran adalah:
a. Kurangnya peralatan pada operasional

b. Banyaknya guest yang datang secara bersamaan
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B. Saran
Berdasarkan pengalaman dan pengamatan yang penulis lakukan selam di
The Apurva Kempinski Bali, khususnya dalam pelayanan dimsum brunch oleh
pramusaji di bai yun restaurant, maka penulis dapat memberikan saran untuk

kedua permasalah tersebut yaitu:

1. Diharapkan untuk melakukan inventory dan membuatkan kertas inventory
untuk peralatan kayu yang mudah patah, sehingga dapat mengetahui selama
seminggu atau sebulan berapa peralatan kayu yang patah dan dapat memesan
kembali atau mempe rbaiki kembali peralatan tersebut. Melakukan brefieng
kepada steward maupun karyawan lainnya untuk selalu berhati-hati dalam
mencuci dan menjaga peralatan agar mengurangi terjadinya kerusakan

peralatan operasional.

2. Pada hambatan yang didapati saat dimsum brunch sedang ramai tamu datang
bersamaan dan tidak memiliki reservasi saran yang dapat diberikan dari
masalah tersebut adalah menyarankan kepada staff untuk memberitahu kepada
tamu untuk membuat reservasi terlebih dahulu di jam yang tidak ada reservasi
lalu memberikan informasi kepada untuk datang tepat waktu kepada tamu yang

sudah membuat reservasi.
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