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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

The Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali merupakan salah satu hotel bintang
lima yang terletak di kawasan eksklusif Nusa Dua, Bali. Hotel ini menawarkan
berbagai fasilitas mewah, termasuk akomodasi kelas dunia, layanan spa, serta berbagai
pilihan restoran yang menyajikan hidangan berkualitas tinggi. Dalam operasionalnya,
The Mulia Resort & Villas memiliki beberapa departemen utama yang berperan dalam
memberikan pelayanan terbaik kepada tamu, seperti Front Office, Housekeeping,
Enggenering, Food & Beverage Product. Salah satu departemen yang berperan penting
dalam kepuasan tamu adalah Food & Beverage Service, yang mencakup pelayanan
restoran. salah satu restoran andalan di The Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali
adalah Table 8 Restaurant.

Table 8 Restaurant merupakan salah satu restoran premium di The Mulia Resort
& Villas yang menyajikan hidangan khas Kanton dan Szechuan dengan konsep buffet
serta a la carte, seperti Black Pepper Beef Cube, Kung Pao Chicken, Sapo Tofu, hingga
berbagai varian dimsum yang autentik. Restoran ini dikenal dengan desain interior
yang elegan serta atmosfer yang mewah, memberikan pengalaman bersantap yang
istimewa bagi para tamu. Salah satu layanan unggulan yang ditawarkan oleh Table 8
Restaurant adalah Sunday Lunch, yaitu sesi makan siang khusus pada hari Minggu yang

menghadirkan berbagai pilihan hidangan khas Chinese cuisine dengan konsep all-you-



can-eat. Sunday Lunch memiliki keunikan tersendiri karena menyajikan layanan
Dimsum All-You-Can-Eat dengan sistem trolley, live cooking station untuk hidangan
segar yang dimasak langsung di depan tamu, serta sapo section yang menyajikan
masakan tradisional Tiongkok dengan teknik penyajian langsung ke meja. Hari Minggu
dipilih karena merupakan hari libur bagi sebagian besar masyarakat, baik wisatawan
domestik maupun mancanegara, sehingga memiliki potensi jumlah tamu yang lebih
banyak dibanding hari biasa. Selain itu, suasana akhir pekan yang santai juga momen
ideal untuk menikmati hidangan spesial bersama keluarga atau kerabat, Table 8 juga
menghadirkan atraksi Tea Master yang menyuguhkan teh menggunakan teknik
tradisional Tiongkok dengan teko panjang, yang menjadi daya tarik visual tersendiri
bagi para tamu. Minuman khas seperti Mulia Delight, Mulia Garden, hingga minuman
beralkohol seperti Espresso Martini dan Mulia Mojito turut melengkapi pengalaman
bersantap dengan nuansa eksklusif Lunch mulai pukul 12.00 hingga 15.00 WITA.
Dalam operasionalnya, waiter/waitress memiliki peran yang sangat penting
dalam memastikan kelancaran Sunday Lunch di Table 8 Restaurant. Mereka
bertanggung jawab dalam menyambut tamu, memberikan rekomendasi menu,
menyajikan makanan dan minuman, serta menjaga kepuasan tamu selama menikmati
hidangan. Penanganan yang efisien dan profesional dari waiter/waitress sangat
berpengaruh terhadap pengalaman tamu dan citra restoran secara keseluruhan. Oleh
karena itu, penting untuk memahami bagaimana penanganan Sunday Lunch dilakukan
oleh waiter/waitress, lengkap dengan setiap tahapan yang harus dilalui mulai dari

persiapan diri, persiapan area kerja, penanganan tamu, sampai tahap penyelesaiannya.



Setiap tahapan dilaksanakan secara profesional oleh waiter/waitress sesuai dengan
standar prosedur yang berlaku di The Mulia Resort and Villas.

Tugas Akhir dengan topik serupa telah dilakukan oleh beberapa peneliti
sebelumnya dan dapat dijadikan sebagai pembanding dalam penyusunan laporan ini.
Salah satunya adalah Tugas Akhir yang disusun oleh Laras Agustina Putri (2023)
berjudul “Pelayanan Sunday Lunch Oleh Pramusaji di The Cafe Restaurant pada The
Mulia, Mulia Resort and Villas”. Penelitian tersebut membahas tentang tahapan
pelayanan buffet Sunday Lunch, mulai dari persiapan, pelaksanaan, hingga penutupan,
serta kendala yang dihadapi oleh pramusaji. Konsep Sunday Lunch yang diangkat juga
sama-sama berbasis buffet service dengan pendekatan hospitality premium yang
sejalan dengan studi ini, namun berbeda dari sisi outlet dan segmentasi menu. Tugas
Akhir lainnya adalah karya | Putu Tedy Swarguna (2024) berjudul “Pelayanan A’la
Carte Lunch Oleh Waiter di Breeze Restaurant The Samaya Seminyak Bali”. Tugas
Akhir ini menitikberatkan pada pelayanan menu a’la carte lunch, dengan tahapan
pelayanan mulai dari greeting, taking order, serving, hingga billing. Meskipun berbeda
konsep dari segi jenis pelayanan (a’la carte dan buffet), namun kedua Tugas Akhir
tersebut memberikan wawasan yang bermanfaat terkait peran waiter dalam
Penanganan makanan di hotel berbintang lima. Kedua referensi ini digunakan sebagai
bahan perbandingan dalam menganalisis dan menyusun laporan mengenai Penanganan
Sunday Lunch oleh Waiter/Waitress di Table 8 Restaurant di The Mulia Resort &

Villas Nusa Dua Bali.



Dengan adanya penelitian ini, diharapkan dapat memberikan gambaran yang
lebih jelas mengenai proses Pelayanan yang dilakukan oleh waiter/waitress dalam
menangani Sunday Lunch di Table 8 Restaurant. Selain itu, hasil penelitian ini
diharapkan dapat menjadi referensi bagi pihak hotel dalam meningkatkan kualitas
Penanganan restoran agar semakin optimal dan mampu memenuhi ekspektasi tamu.

Berdasarkan uraian tersebut diatas maka judul Penanganan Sunday Lunch oleh
waiter/waitress di Table 8 Restaurant di The Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali

disusun sebagai Tugas Akhir.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun
rumusan masalah sebagai berikut :
1. Bagaimanakah Penanganan Sunday Lunch oleh waiter/waitress di Table 8
Restaurant di The Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali?
2. Apa sajakah kendala yang dihadapi waiter/waitress dalam menangani Sunday
Lunch di Table 8 Restaurant di The Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali, serta

bagaimana cara mengatasinya?

C. Tujuan dan Manfaat
Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir dengan
judul Penanganan Sunday Lunch oleh Waiter/Waitress pada Table 8 Restaurant di The

Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali adalah sebagai berikut.



1. Tujuan

Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah :

a. Mendeskripsikan Penanganan yang dilakukan oleh waiter/waitress dalam
menangani Sunday Lunch di Table 8 Restaurant, The Mulia Resort & Villas Nusa
Dua Bali.

b. Menjelaskan kendala yang dihadapi waiter/waitress dalam melayani tamu pada
Sunday Lunch dan bagaimana cara mengatasinya.

2. Manfaat

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain :

a. Mahasiswa
1) Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan pendidikan Diploma Ill

Program Studi Perhotelan pada Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.
2) Menambah wawasan mengenai Penanganan Food & Beverage Service,
khususnya dalam penanganan Sunday Lunch di restoran hotel bintang lima.
3) Menjadi referensi dalam memahami standar operasional pelayanan restoran
dalam industri perhotelan.
4) Sebagai bahan kajian akademik bagi mahasiswa yang ingin meneliti topik
serupa di masa mendatang.

b. Politeknik Negeri Bali

1) Memberikan tambahan referensi akademik mengenai pelayanan Food &

Beverage Service di restoran hotel berbintang



2) Mendukung pengembangan kurikulum berbasis industri sesuai dengan
kebutuhan dunia kerja.

3) Meningkatkan kualitas penelitian mahasiswa dalam bidang hospitality dan
perhotelan.

Perusahaan

1) Memberikan masukan mengenai efektivitas Penanganan waiter/waitress
dalam menangani Sunday Lunch di Table 8 Restaurant.

2) Membantu dalam mengidentifikasi kendala operasional yang dihadapi
waiter/waitress serta solusi yang dapat diterapkan untuk meningkatkan
kualitas layanan.

3) Menjadi bahan evaluasi bagi manajemen dalam upaya meningkatkan

kepuasan tamu dan kualitas Penanganan di Table 8 Restaurant.

D. Metode Penulisan

1.

Metode Pengumpulan Data

Metode ini menjelaskan teknik pengumpulan data yang digunakan, antara lain

melalui observasi, wawancara, dan studi pustaka.

a.

Observasi

Observasi dilakukan secara langsung di Table 8 Restaurant, The Mulia Resort &

Villas Nusa Dua Bali untuk memahami penanganan Sunday lunch oleh

waiter/waitress. Observasi ini mencakup pengamatan terhadap alur kerja



2.

Pelayanan, interaksi antara waiter/waitress dengan tamu, serta kendala yang
dihadapi selama operasional berlangsung.

Wawancara

Wawancara dilakukan dengan beberapa pihak terkait, seperti waiter/waitress,
supervisor restoran, serta manajemen Food & Beverage Service di table 8
restaurant. Tujuan dari wawancara ini adalah untuk mendapatkan informasi lebih
mendalam mengenai prosedur Penanganan, tantangan yang dihadapi dalam
penanganan Sunday Lunch, serta strategi yang diterapkan untuk meningkatkan
kualitas layanan.

Studi Pustaka

Studi pustaka dilakukan dengan mengkaji berbagai literatur, jurnal, buku, serta
penelitian terdahulu yang berkaitan dengan Penanganan Food & Beverage Service,
khususnya dalam konteks buffet lunch di restoran hotel bintang lima. Studi ini
bertujuan untuk memperoleh dasar teori yang relevan serta membandingkan hasil
penelitian sebelumnya dengan kondisi aktual di Table 8 Restaurant.

Metode Analisis dan Penyajian Hasil

Metode analisis yang digunakan dalam menyusun Tugas Akhir dengan judul

Penanganan Sunday Lunch oleh waiter/waitress di Table 8 Restaurant di The Mulia

Resort & Villas Nusa Dua Bali adalah metode deskriptif kualitatif yang dilakukan

dengan menganalisis, menjelaskan, menggambarkan, dan meringkas data-data yang

telah dikumpulkan melalui metode observasi, wawancara, dan studi pustaka mengenai

prosedur penanganan Sunday Lunch oleh waiter/waitress di Table 8 Restaurant di The



Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali. Dalam penyajian hasil, digunakan dua
pendekatan, yaitu metode formal dan metode informal. Metode formal disajikan dalam
bentuk sistematis, menggunakan bahasa baku dan struktur ilmiah yang mengikuti
kaidah penulisan akademik, seperti tabel, grafik, dan analisis statistik. Sementara itu,
metode informal disampaikan dengan gaya bahasa yang lebih deskriptif dan naratif,
untuk memudahkan pemahaman pembaca terhadap konteks dan makna dari temuan

penelitian.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan uraian tersebut dalam bab 1V maka dapat disimpulkan bahwa
pelaksanaan penanganan Sunday Lunch di Table8 Restaurant, The Mulia Resort &
Villas — Nusa Dua, Bali, berjalan secara sistematis dan seusai dengan prosedur yang
berlaku di hotel The Mulia Resort & Villas — Nusa Dua, Bali terkait dengan standar
Chinese Fine Dining. Penanganan ini dibagi ke dalam tiga tahapan utama, yaitu tahap
persiapan, tahap penanganan, dan tahap akhir yang masing-masing memiliki peran
penting dalam menunjang kelancaran operasional.

Pada tahap persiapan, waiter dan waitress melakukan persiapan diri terlebih
dahulu yang mencakup kedisiplinan waktu, kerapian penampilan, serta pemenuhan
standar grooming hotel. Selanjutnya, mereka melakukan persiapan area kerja yang
meliputi penataan meja makan, perlengkapan saji, persiapan dimsum trolley, hingga
memastikan seluruh perlengkapan buffet tertata dengan baik dan higienis.

Selanjutnya, pada tahap pelaksanaan, waiter dan waitress melaksanakan
Penanganan langsung kepada tamu, dimulai dari penyambutan, pengantaran ke meja,
hingga menjelaskan konsep menu Sunday Lunch yang terdiri dari empat jenis pilihan
yaitu: set menu, all-you-can-eat dim sum, buffet, dan a la carte. Waiter/waitress juga
secara aktif menawarkan beragam minuman khas dari The Mulia seperti Mulia Delight,
Mulia Garden, Espresso Martini, dan Mulia Mojito, serta menampilkan atraksi

penyajian teh khas China oleh tea master. Penanganan dilakukan dengan penuh
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perhatian terhadap detail dan kepekaan terhadap kebutuhan tamu, termasuk dalam hal
preferensi makanan dan alergi. Interaksi yang baik antara waiter dan tamu menjadi
kunci utama dalam membangun pengalaman kuliner yang berkesan.

Pada tahap akhir, waiter/waitress melakukan proses pembersihan meja,
pelaporan, dan penataan ulang seluruh area kerja. Proses ini mencerminkan tanggung
jawab staf terhadap kebersihan dan kesiapan operasional restoran untuk hari
berikutnya. Selain itu, kegiatan polishing peralatan makan dan pengembalian peralatan
ke tempat penyimpanan juga menunjukkan profesionalitas dan standar kerja tinggi
yang diterapkan oleh Table8 Restaurant.

Walaupun secara umum penanganan berjalan dengan baik, terdapat beberapa
kendala yang dihadapi selama operasional berlangsung, seperti keterbatasan
komunikasi dengan tamu asing, kekurangan glassware saat jam sibuk, serta
keterlambatan distribusi makanan di area live cooking dan sapo section akibat
tingginya jumlah pesanan dan kurangnya pemahaman tamu mengenai nomor meja.
Namun, kendala-kendala tersebut dapat diminimalkan melalui kerja sama tim,
komunikasi yang efektif, dan solusi yang tepat.

Dengan demikian, pelaksanaan Sunday Lunch di Table8 Restaurant bukan hanya
sekadar menyajikan makanan, melainkan juga menghadirkan pengalaman kuliner
mewah yang mengedepankan kualitas Penanganan, suasana, dan kehangatan

hospitality yang menjadi ciri khas The Mulia.
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B. Saran
Berdasarkan kendala-kendala yang ditemukan selama proses observasi, berikut
beberapa saran yang diharapkan dapat meningkatkan kualitas Penanganan pada

kegiatan Sunday Lunch di Table8 Restaurant:

1. Pelatihan Bahasa dan Komunikasi Antarbudaya

Waiter dan waitress perlu mendapatkan pelatihan bahasa asing dasar, terutama
Mandarin, Korea, dan Rusia, guna mempermudah komunikasi dengan tamu asing yang
tidak fasih berbahasa Inggris. Selain itu, pelatihan komunikasi antarbudaya juga dapat
membantu staf lebih memahami karakteristik dan kebiasaan tamu dari berbagai negara,

sehingga Penanganan menjadi lebih adaptif dan personal.

2. Peningkatan Jumlah dan Manajemen Glassware

Untuk mengatasi kekurangan glassware saat jam sibuk, manajemen dapat
mempertimbangkan penambahan stok glassware serta mengatur rotasi penggunaannya
secara lebih efisien. Selain itu, dibutuhkan kerja sama yang lebih erat antara tim service
dan stewarding agar proses pencucian dan pengembalian glassware ke area service

berjalan cepat dan terkoordinasi.
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