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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 
A. Latar Belakang  

The Mulia Hotel, Mulia Resort & Villas Bali adalah salah satu hotel bintang 

lima yang terletak di Nusa Dua. The Mulia Hotel, Mulia Resort & Villas Bali resmi 

dibuka pada tahun 2012 sehingga beroperasi kurang lebih 13 tahun. The Mulia 

Hotel, Mulia Resort & Villas Bali, memiliki beberapa departemen di antaranya 

yaitu Front Office Department, Housekeeping Departemen, Food and Beverage 

Department, Sales & Marketing Department, Engineering Department, Finance 

Department, Human Resource Department, Lost and Prevention department. 

Food and Beverage Department merupakan bagian dari hotel yang memiliki 

tugas dan tanggung jawab terhadap kebutuhan pelayanan makanan dan minuman 

untuk meningkatkan kepuasan tamu. Food and Beverage Department terbagi 

menjadi dua bagian yaitu Food and Beverage Service dan Food and Beverage 

Product, meskipun departemen ini terbagi menjadi dua bagian, tetapi keduanya 

saling bergantung dan bekerja sama satu sama lain, karena tugas dan tanggung 

jawab dari kedua departemen ini sama yaitu memberikan pelayanan berupa 

makanan dan minuman yang diperlukan oleh tamu selama menginap di hotel. The 

Mulia Bali Resort mempunyai beberapa main outlet, di antara lain, The Café, Soleil, 

The Lounge, The Bar, Sky Bar, dan In Villa Dining,  

The Mulia, Mulia Resort & Villas Nusa Dua, Bali memiliki beberapa outlet 

Food and Beverage yang menawarkan pengalaman kuliner beragam. The Café buka 

dari 07:00 – 11:00 untuk breakfast, 12:00 – 15:00 untuk lunch, dan 18:00 – 23:00 
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untuk dinner. The Café menyajikan menu buffet internasional dengan seating 

capacity 320 untuk indoor dan 138 untuk outdoor. Soleil dikenal sebagai fine 

dining yang buka saat sunday brunch dan dinner, menghadirkan masakan 

Mediterania dan Pan-Asia, Soleil buka pada pukul 12:00 – 15:00 untuk lunch dan 

pukul 18:00 – 23:00 untuk dinner. Soleil mempunyai seating capacity 238 untuk 

outdoor dan 171 untuk indoor. The Lounge menawarkan layanan high tea dan 

minuman premium dalam suasana elegan, The Lounge buka pada pukul  cocok 

untuk pertemuan santai dengan 112 seating capacity. The Lounge buka pada pukul 

07:00 – 11:00 untuk breakfast, 12:00 – 15:00 untuk lunch, dan 18:00 – 23:00 untuk 

dinner. The Bar dan Sky Bar buka pada pukul 18:00 – 23:00 dengan konsep cocktail 

bar yang menyajikan berbagai minuman serta makanan ringan dalam suasana 

terbuka yang menghadap laut. In Villa Dining tersedia selama 24 jam untuk tamu 

yang ingin menikmati makanan di kamar atau vila secara privat, termasuk menu 

khusus untuk kebutuhan diet tertentu.  

Salah satu hal yang paling vital dan harus diperhatikan oleh seorang 

pramusaji dan juru masak yaitu food restriction. Food restriction merupakan 

pembatasan atau modifikasi dalam pola makan seseorang, yang mencakup 

pengecualian atau pengurangan pada kelompok makanan tertentu. Pembatasan ini 

berasal dari beberapa alasan termasuk alergi, kondisi medis keyakinan agama dan 

gaya hidup. Contohnya adalah diet vegetarian, diet bebas gluten untuk penderita 

celiac, atau pantangan makanan dalam kepercayaan tertentu. Maka dari itu saat 

seorang pramusaji yang melakukan taking order, wajib untuk double check food 

restriction kepada tamu. Setelah pramusaji sudah mengonfirmasi food restriction 
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pada tamu tersebut, pramusaji akan berkomunikasi dengan juru masak agar 

memperhatikan special request yang sesuai dengan food restriction tamu tersebut. 

Berdasarkan topik yang diambil dalam tugas akhir ini, ada beberapa 

persamaan dan perbandingan dengan beberapa tugas akhir sebelumnya. Isabela 

(2024) menuliskan. Evolution Restaurant Di Four Point By Sheraton Bali, proses 

hidangannya yaitu bagi tamu yang memiliki kebutuhan khusus seperti alergi 

terhadap gluten, laktosa, kacang-kacangan, makanan laut, dan vegetarian, 

Evolution Restaurant menyediakan makanan khusus yang disajikan di atas meja 

buffet agar tamu dapat mengambil makanan sendiri sesuai yang diinginkan. 

Sedangkan untuk Tugas Akhir pembanding kedua, Sanjaya (2024), Bvlgari Resort 

Bali menggunakan sistem semi buffet di mana para staff incharge dapat 

mengarahkan para tamu untuk mengambil makanan yang diinginkan dan sekaligus 

mencegah terjadinya alergi tamu yang kambuh sebab tidak paham dengan 

kandungan makanan terkait dengan alergi atau dietary yang dimiliki. Sementara itu, 

di The Mulia Nusa Dua, sistem penanganan tamu dengan kebutuhan makanan 

khusus dilakukan secara customized service melalui pramusaji. Saat proses 

pemesanan berlangsung, pramusaji akan secara proaktif menanyakan apakah tamu 

memiliki alergi atau pantangan tertentu. Apabila ada, maka pramusaji akan 

mencatat kebutuhan tersebut dan meneruskannya ke bagian dapur. Juru masak akan 

menyiapkan menu khusus yang aman dan sesuai permintaan, kemudian makanan 

disajikan langsung ke meja tamu. 

Berdasarkan perbandingan beberapa Tugas Akhir sebelumnya, dapat 

disimpulkan bahwa setiap tempat memiliki pendekatan berbeda dalam menangani 
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tamu dengan kebutuhan makanan khusus, baik karena alergi, pantangan, maupun 

preferensi diet tertentu. Evolution Restaurant menerapkan sistem buffet mandiri 

dengan menyediakan menu khusus yang memungkinkan tamu memilih makanan 

sesuai kebutuhannya. Berbeda dengan itu, Bvlgari Resort Bali menggunakan sistem 

semi buffet yang lebih terkontrol, di mana staff incharge turut mengarahkan tamu 

untuk memastikan keamanan konsumsi sesuai kondisi alergi atau dietary tertentu. 

Sementara itu, Mulia Nusa Dua, khususnya di outlet Ocean Pool Bar menerapkan 

pendekatan yang lebih personal melalui customized service, di mana pramusaji 

secara aktif menggali informasi terkait alergi atau pantangan dan 

menyampaikannya ke dapur untuk disiapkan menu khusus yang aman. Perbedaan 

ini menunjukkan bahwa pemilihan metode pelayanan disesuaikan dengan konsep 

restoran dan tingkat interaksi yang ingin dibangun antara tamu dan staf. Namun 

secara umum, semua tempat mengedepankan prinsip kehati-hatian dan kepuasan 

tamu dalam menangani kebutuhan makanan khusus.  

The Mulia Hotel Bali dituntut untuk memberikan pelayanan yang tidak hanya 

berkualitas tinggi, tetapi juga aman, personal, dan responsif terhadap kebutuhan 

individual tamu. Pemilihan judul "Pelayanan Tamu dengan Food Restriction oleh 

Pramusaji pada Ocean Pool Bar di The Mulia Hotel Bali" dilatarbelakangi oleh 

meningkatnya kesadaran dan kebutuhan tamu terhadap pola makan khusus (food 

restriction), seperti alergi makanan, intoleransi laktosa, diet vegetarian, gluten-free, 

hingga kebutuhan medis tertentu. Sebagai salah satu hotel bintang lima bertaraf 

internasional 
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Food and Beverage Outlet adalah bagian dari fasilitas hotel yang 

menyediakan layanan makanan dan minuman bagi tamu, baik dalam bentuk 

restoran, kafe, bar, lounge, maupun layanan kamar (room service). Setiap outlet 

biasanya memiliki konsep, menu, dan suasana yang berbeda sesuai kebutuhan 

tamu, seperti fine dining, buffet, atau casual dining.  

Ocean Pool Bar sebagai salah satu fasilitas unggulan hotel, memiliki 

karakteristik pelayanan terbuka dan semi-outdoor yang melayani beragam jenis 

minuman, light meals, dan snack. Hal ini menjadi tantangan tersendiri dalam proses 

penyajian, terutama dalam mengantisipasi risiko alergi atau kesalahan bahan 

makanan yang dapat berdampak pada kenyamanan bahkan keselamatan tamu. 

Pelayanan tamu dengan food restriction di Ocean Pool Bar, bertujuan untuk 

memahami lebih dalam bagaimana standar operasional diterapkan secara praktis 

dalam situasi nyata, serta sejauh mana koordinasi antara frontliner dan dapur dalam 

memberikan pelayanan yang tepat dan sesuai. Kajian ini juga diharapkan dapat 

memberikan kontribusi terhadap pengembangan sistem pelayanan makanan di 

industri hospitality yang lebih inklusif, aman, dan profesional.  
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat disusun 

rumusan masalah sebagai berikut:  

1. Bagaimanakah pelayanan kepada tamu dengan food restriction oleh 

pramusaji pada Ocean Pool Bar di The Mulia Hotel, Mulia Resort & Villas 

Bali? 

2. Apa sajakah kendala dan solusi yang dilakukan oleh pramusaji dalam 

melayani tamu dengan food restriction? 

C. Tujuan dan Manfaat  

Adapun tuuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir ini 

Adalah:  

1. Tujuan  

Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah:  

a. Menjelaskan pelayanan oleh pramusaji kepada tamu dengan food 

restriction oleh pramusaji pada Ocean Pool Bar di The Mulia Hotel, 

Mulia Resort & Villas Bali. 

b. Menjelaskan kendala-kendala yang dihadapi pramusaji saat melayani 

tamu dengan kebutuhan makanan khusus, serta cara yang dilakukan 

untuk mengatasinya. 

2. Manfaat  

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain :  

a. Bagi Mahasiswa 
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1) Sebagai salah satu syarat melesaikan pendidikan yang harus ditempuh 

untuk menyelesaikan Diploma 3 di Program Studi DIII Perhotelan 

Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali. 

2) Menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam bidang Food 

and Beverage Service. 

3) Mengetahui secara detail tentang pelayanan tamu dengan food restriction 

oleh pramusaji pada Ocean Pool Bar di The Mulia, Mulia & Villas Nusa 

Dua, Bali. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya 

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu 

pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam bidang 

Food and Beverage Service. 

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui 

penulisan Tugas Akhir dan juga sebagai referensi bagi mahasiswa 

maupun dosen pengajar dalam penyusunan Tugas Akhir atau buku ajar 

tentang food restriction.  

c. Bagi The Mulia Hotel, Mulia Resort & Villas Bali 

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat 

dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam 

penyempurnaan pelayanan tamu dengan food restriction. 

2) Perusahaan dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan 

saat melayani tamu dengan food restriction. 
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D. Metode Penulisan  

1. Metode Pengumpulan Data 

Adapun metode pengumpulan data yang digunakan dalam Tugas Akhir 

ini adalah sebagai berikut: 

a. Observasi 

Observasi merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan dengan 

cara mengamati langsung aktivitas di lapangan. Dalam hal ini, pengamatan 

terhadap proses pelayanan yang dilakukan oleh pramusaji kepada tamu 

dengan food restriction. Selama observasi, penulis turut mencatat berbagai 

tindakan, dan interaksi yang berlangsung di area restoran saat melaksanakan 

Praktik Kerja Lapangan (PKL) di The Mulia Hotel, Mulia Resort & Villas 

Bali.  

b. Wawancara  

Metode wawancara dilakukan untuk memperoleh informasi secara 

langsung melalui tanya jawab antara penulis dengan narasumber yang 

memiliki keterlibatan dalam pelayanan makanan dan minuman, khususnya 

pramusaji dan staf terkait. Wawancara ini dilakukan kepada 3 orang 

pramusaji, 1 orang captain dan 2 orang supervisor. Wawancara ini bertujuan 

untuk menggali pemahaman tentang standar pelayanan tamu dengan food 

restriction khususnya di outlet Ocean Pool Bar, tantangan yang dihadapi 

dalam menangani permintaan khusus tamu, serta solusi yang diterapkan 

untuk memastikan kenyamanan tamu dengan kebutuhan makanan khusus. 

c. Studi Kepustakaan 
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Dalam menulis Tugas Akhir yang berjudul Pelayanan tamu dengan Food 

Restriction oleh Pramusaji pada Ocean Pool Bar di The Mulia Hotel, Mulia 

Resort & Villas, Nusa Dua, Bali, penulis menggunakan metode studi 

kepustaakaan dengan cara mengumpulkan data melalui majalah, artikel, 

naskah dari internet dan laporan yang sudah ada, sehingga dapat 

menghasilkan hasil penelitian yang lebih terjamin. Studi kepustakaan 

merupakan metode pengumpulan data dengan membaca, menelaah, dan 

merangkum literatur dari berbagai sumber seperti buku teks, jurnal ilmiah, 

artikel, dan dokumen terdahulu yang berkaitan dengan topik pelayanan 

makanan di industri perhotelan.  

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil  

Penulisan tugas akhir ini menggunakan metode analisis deskriptif 

kualitatif, yaitu untuk menjelaskan secara rinci dan sistematis mengenai 

pelaksanaan pelayanan terhadap tamu dengan food restriction. Data yang 

dikumpulkan dianalisis secara induktif, yaitu dengan mengkaji fakta dan 

temuan lapangan, kemudian ditarik kesimpulan berdasarkan makna yang 

muncul dari data tersebut. 

Hasil temuan disajikan dalam bentuk uraian naratif yang menjelaskan 

situasi secara aktual di lapangan. Penyajian dilengkapi dengan tabel, kutipan 

wawancara, atau dokumentasi pendukung apabila diperlukan, dengan 

penekanan pada pemahaman mendalam terhadap proses dan tantangan 

pelayanan, bukan pada perhitungan statistik atau angka kuantitatif. 
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BAB V  

PENUTUP 

 
 

A.  Simpulan 

Berdasarkan uraian mengenai pelayanan dengan food restriction oleh 

pramusaji pada Ocean Pool Bar di The Mulia, Mulia Resort & Villas Nusa Dua, 

Bali, dapat disimpulkan bahwa:  

1. Dalam memberikan pelayanan kepada tamu dengan food restriction, 

terdapat tiga tahapan utama yang dilakukan oleh pramusaji, yaitu tahap 

persiapan, tahap pelaksanaan, dan tahap akhir. Ketiga tahapan tersebut 

harus dilaksanakan secara sistematis dan sesuai standar operasional guna 

menjamin keamanan dan kepuasan tamu. 

a. Tahap persiapan terbagi menjadi dua bagian, yaitu persiapan diri dan 

persiapan kerja. Persiapan diri mencakup kehadiran pramusaji tepat 

waktu sebelum shift dimulai, menggunakan seragam lengkap sesuai 

standar hotel, menjaga kebersihan tubuh dan kuku, serta membawa alat 

kerja pribadi seperti captain order dan pulpen. Sementara itu, persiapan 

kerja mencakup pengecekan food availability ke kitchen, menyiapkan 

peralatan makan, folding napkin, memastikan ketersediaan item di side 

station, serta mengikuti briefing pagi bersama supervisor untuk 

mendapatkan informasi penting terkait tamu, menu, dan operasional 

harian. 
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b. Tahap pelaksanaan meliputi proses pelayanan langsung kepada tamu 

yang berada di area Ocean Pool Bar, termasuk welcoming the guest, 

presenting the menu dengan menjelaskan simbol-simbol food 

restriction, taking order dengan mencatat special request tamu secara 

detail, serving drinks, serving food dan kebutuhan khusus tamu, clear 

up meja setelah tamu selesai makan, presenting the bill dengan 

memfasilitasi berbagai metode pembayaran (cash, credit card, atau 

room charge), serta farewell the guest sebagai bentuk penutupan 

pelayanan yang hangat dan sopan. 

c. Tahap akhir meliputi pembersihan area bar, merapikan kursi dan meja, 

mengembalikan ice cream cart ke cold kitchen, menghitung linen kotor 

untuk dikirim ke laundry, serta memastikan seluruh peralatan telah 

kembali ke tempat semula dan tidak ada makanan atau peralatan yang 

tertinggal.  

2. Dalam pelaksanaan pelayanan tersebut, terdapat kendala dan solusi yaitu: 

a. Kurangnya informasi dan miskomunikasi dari tamu mengenai alergi. 

Solusinya adalah pramusaji akan melapor ke supervisor. Supervisor 

kemudian menyampaikan permintaan maaf, menawarkan makanan 

baru atau refund, serta menginformasikan kepada chef untuk 

menyiapkan makanan pengganti sebagai complimentary. Jika 

diperlukan, tamu juga ditawari penanganan medis dari klinik hotel. 

Selanjutnya, supervisor akan memperbarui profil tamu di Infrasys 

untuk menginformasikan alergi tersebut ke seluruh outlet terkait. 
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b. Ketidaksesuaian antara permintaan tamu dengan bahan dasar menu yang 

tersedia, dan solusinya adalah pramusaji akan double check ke kitchen dan 

menanyakan apakah menyediakan bahan makanan yang gluten-free. Jika 

tersedia, pramusaji akan menginformasikan kepada tamu bahwa makanan 

tersebut tersedia. Apabila bahan tersebut tidak tersedia, pramusaji akan 

merekomendasikan menu gluten-free yang lainnya yang tersedia. 

 

B. Saran 

Berdasarkan uraian mengenai pelayanan tamu dengan food restriction 

oleh pramusaji pada Ocean Pool Bar di The Mulia, Mulia Resort & Villas 

Nusa Dua, Bali, maka saran yang dapat disampaikan sebagai berikut:  

1. Seorang pramusaji harus lebih teliti menanyakan kepada tamu 

mengenai adanya alergi atau food restriction saat menyajikan menu, 

meskipun informasi tersebut belum dicantumkan saat reservasi maupun 

tamu self claim bahwa mereka tidak memiliki alergi apapun. Lalu 

melakukan pelatihan untuk pramusaji, khususnya untuk trainee 

mengenai penanganan tamu dengan food restriction dan tetap 

berkomunikasi dengan captain maupun supervisor in charge terhadap 

situasi tersebut.  

2. Melakukan pengecekan secara rutin ketersediaan bahan-hahan 

makanan yang mengandung gluten-free, dan membuat menu khusus 

makanan non-gluten agar ketersediaannya dapat terjamin.
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