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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

The Mulia, Mulia Resort and Villas Nusa Dua, Bali merupakan hotel bintang
5 yang berlokasi di JI. Raya Nusa Dua Selatan, Kawasan Sawangan, Nusa Dua,
Kecamatan Kuta Selatan, Kabupaten Badung, Bali. Dibuka pada tanggal 12
Desember 2012 yang didirikan oleh Mulia Group, hotel dibagi menjadi 3 properti,
antara lain; The Mulia, Mulia Resort dan Mulia Villas. The Mulia, Mulia Resort
and Villas Nusa Dua, Bali, berjarak sekitar 15 km dan dapat ditempuh dalam waktu
kurang lebih 30 menit dengan menggunakan mobil dari Bandara I Gusti Ngurah
Rai, dengan kemewahan fasilitas dan resort yang indah menjadi salah satu hotel
terbaik di dunia. Terletak di sepanjang pantai pasir putih sepanjang 1 km di Nusa

Dua, Bali.

Mulia Resort Nusa Dua adalah salah satu hotel mewah yang berada di daerah
Nusa Dua. Mulia Resort Nusa Dua menawarkan fasilitas bintang lima kepada
wisatawan yang berkunjung ke hotel ini. Adapun fasilitas yang ada di resort antara
lain room, restaurant fitness center & spa, meeting room, kisd club, bar, dan fasilitas
penunjang lainnya. Mulia Resort Nusa Dua memiliki berbagai department —
department yang berperan penting dalam menunjang kelancaran operasional resort,
seperti front office, houskeeping, sales and marketing, human resource,
engineering, accounting, dan security. Semua department tersebut bekerja secara
terintegrasi, termasuk food and beverage department yang bertugas melayani

makanan dan minuman. Food and beverage department terbagi menjadi



2 yaitu food and beverage service dan food and beverage product. Salah satu outlet
food and beverage service menjadi salah satu departement yang memberikan peran
penting dalam memberikan pengalaman kuliner yang istimewa, dengan berbagai
layanan unggulan mulai dari sarapan prasmanan (buffet breakfast) internasional,
makan siang (/unch) hingga acara makan malam (dinner) yang dirancang khusus.
Salah satunya yang menjadi daya tarik utama adalah makan siang (sunday brunch)
yang berada di outlet Soleil Restaurant Mulia Resort Nusa Dua yang menawarkan

pengalaman kuliner eksklusif dengan suasana yang memukau.

Soleil Restaurant merupakan salah satu outlet yang ada di Mulia Resort Nusa
Dua. Restaurant ini dibuka untuk /unch dan dinner. Konsep Soleil Restaurant
adalah combination between m\Mediteranian and Pan Asian, for Mediteranian, we
have Italy and France food for Pan Asian, we have Vietnamese, Thailand, Indonesia
and Korean food. Keunikan dari sunday brunch ini terletak pada tema /unch yang
berbeda yang memberikan kombinasi all you can eat, live cooking, dan a’la carte
menu to order sehingga dapat menghadirkan pengalaman kuliner yang beragam
bagi para tamu. Sunday Brunch merupakan salah satu tema /unch yang special yang
dilaksanakan dalam empat kali dalam sebulan oleh Soleil Restaurant di Mulia
Resort Nusa Dua. Sunday Lunch ini hanya diselenggarakan pada hari minggu setiap
minggunya, menjadika momen yang istimewa bagi para tamu dalam acara ini,
Soleil Restaurant menyajikan beragam hidangan yang autentik, dipadukan dengan

dekorasi yang indah, memberikan pengalaman bersantap yang tak hanya lezat.

Sunday Brunch merupakan gabungan dari breakfast dan lunch bagitamu yang
tidak sempat breakfast di pagi hari yang dilaksanakan di Soleil Restaurant Mulia

Resor Nusa Dua setiap hari minggu dengan konsep A 'la Carte brunch menu dimana



tamu bebas memilih makanan dan minuman yang terdapat di menu kemudian tamu
memesan makanan dan minuman kepada pramusaji, lalu makanan dan minuman
akan diantarkan oleh pramusaji ke meja sesuai dengan yang sudah dipesan tamu.
Menu yang ditawarkan saat Sunday Brunch berbeda dan lebih beragam
dibandingkan dengan menu regular sehari-hari di restoran, sehingga hal ini dapat
menarik minat pelanggan untuk mencoba layanan Sunday Brunch di Soleil
Restaurant Mulia Resort Nusa Dua. Adapun paket yang ditawarkan pada saat
Sunday Brunch, yaitu IDR 889.000++ food & non alcoholic beverage dan IDR

1.499.000++ food & alcoholic beverage.

Layanan seperti ini telah banyak dibahas dalam tugas akhir sebelumnya yang
mengangkat pentingnya kualitas pelayanan dalam menciptakan pengalaman yang
berkesan bagi tamu. Tentu saja setiap hotel memiliki perbedaan yang menjadikan
sebagai ciri khas dari hotel tersebut. Sebagai contoh, penelitian tentang “Pelayanan
Sunday Table Sunday Brunch Oleh Pramusaji Pada Restoran Fisherman’s Club Di
Andaz Bali” oleh (Mirawati, 2023) dan “Pelayanan Sunday Brunch Oleh Pramusaji
Di Starfish Bloo Restaurant W Bali — Seminyak™ oleh (Prabowo, 2022) sama —
sama menyoroti pentingnya peran sumber daya manusia dalam menciptakan
pengalaman yang tak terlupakan. Jika dibandingkan dengan penelitian Tugas Akhir
sebelumnya, terdapat persamaan dalam hal pelaksanaan Sunday Brunch, yaitu
semua kegiatan dilakukan dalam ruangan mengutamakan suasana yang eksklusif
sebagai elemen pendukung utama. Selain itu, kedua hotel tersebut menerapkan
standar operasional kerja yang serupa dalam penyelenggaran Sunday Brunch,
mencakup penataan meja, penyajian makanan dan minuman, hingga pelayanan

tamu secara professional. Namun terdapat perbedaan signifikan antara kedua hotel



tersebut, Mulia Resort Nusa Dua menawarkan keunggulan yang terdapat pada
sunday brunch yang memiliki kombinasi all you can eat, a’la carte menu to order,
dan live cooking. Variasi ini memberikan fleksibilitas lebih bagi tamu untuk
memilih hidangan yang sesuai dengan preferensi mereka, sekaligus meningkatkan
daya tarik layanan ini. Perbedaan ini menunjukan bahwa Mulia Resort Nusa Dua
memiliki nilai tambah dalam inovasi menu, yang dirancang untuk memenuhi
kebutuhan beragam tamu dengan latar belakang preferensi yang berbeda.
Keunggulan ini menjadi salah satu faktor yang membedakan layanan Sunday

Brunch di hotel ini dengan layanan serupa di hotel lainnya.

Dengan beberapa alasan di atas tentang keunikan Sunday Brunch, maka
penulis tertarik mengambil judul tugas akhir yaitu ”’Pelayanan Sunday Brunch Oleh
Pramusaji di Soleil Restaurant Mulia Resort Nusa Dua’. Penulis memilih
menggunakan judul ini karena penulis melihat bahwa Sunday Brunch di Soleil
Restaurant pada Mulia Resort and Villas Nusa Dua menawarkan pengalaman
kuliner yang sangat enak dan berbeda dibandingkan dengan /unch lainnya.
Keunikan acara ini menyajikan berbagai makanan dan minuman yang memberikan
tamu kesempatan untuk menikmati makanan dan minuman dalam suasana yang
eksklusif. Keunikan ini menjadi Sunday Brunch lebih menarik dibandingkan

dengan /unch lainnya.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun

rumusan masalah sebagai berikut :



1.  Bagaimanakah pelayanan Sunday Brunch Oleh Pramusaji di  Soleil
Restaurant di Mulia Resort Nusa Dua ?
2. Apa sajakah kendala-kendala yang dihadapi oleh pramusaji pada saat
pelayanan Sunday Brunch Oleh Pramusaji di Soleil Restaurant Mulia Resort
Nusa Dua dan bagaimana cara mengatasinya?
C. Tujuan dan Manfaat Penulisan
Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir
dengan judul Pelayanan Sunday Brunch Oleh Pramusaji Pada Soleil Restaurant
Mulia Resort Nusa Dua adalah sebagai berikut.
1.  Tujuan Penulisan
Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan
masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuan dari penulisan ini adalah sebagai

berikut:

a.  Untuk mengetahui pelayanan Sunday Brunch oleh Pramusaji di Soleil
Restaurant Mulia Resort Nusa Dua

b.  Untuk mengetahui kendala — kendala yang dihadapi oleh Pramusaji dalam
memberikan pelayanan Sunday Brunch oleh Pramusaji di Soleil Restaurant
Mulia Resort Nusa Dua dan cara mengatasinya.

2. Manfaat Penulisan

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain :

a.  Bagi Mahasiswa
1)  Salah satu persyaratan untuk menyelesaikan Pendidikan Diploma III Program

Studi Perhotelan pada Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali.



2)  Meningkatkan pemahaman dalam bidang pelayanan, khususnya pada
pelayanan Sunday Brunch.
a.  Bagi Politeknik Negeri Bali
Sebagai referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang digunakan
sebagai bahan untuk menambah ilmu pengetahuan pembaca dalam Bidang
Pelayanan Sunday Brunch oleh Pramusaji.
b.  Bagi Perusahaan
Sebagai bahan masukan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam
meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam
penyempurnaan pelayanan Sunday Brunch.
D. Metode Penulisan
1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data
Adapun metode dan teknik dalam pengumpulan data yang digunakan adalah
sebagai berikut:
a. Metode Observasi
Metode observasi merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara mengamati dan melakukan langsung bagaimana pramusaji berperan
dalam memberikan pelayanan Sunday Brunch. Data yang penulis peroleh berkaitan
dengan proses penanganan Sunday Brunch, mulai dari persiapan yang dilakukan
sebelum acara, hal — hal yang perlu disiapkan, hingga perlengkapan dan peralatan
yang digunakan selama berlangsungnya acara tersebut.
b. Metode Wawancara
Metode wawancara merupakan metode pengumpulan data dengan cara

melakukan wawancara secara langsung dengan beberapa staf di Mulia Resort,



terutama kepada staf food and beverage service yang bertugas pada Soleil
Restaurant yaitu kepada Bapak Irdi Wirawan selaku outlet manager:
¢.  Studi Kepustakaan

Metode kepustakaan merupakan metode pengumpulan data dengan cara
membaca buku — buku, dokumen tertulis, serta jurnal yang berkaitan dengan
pelayanan Sunday Brunch oleh Pramusaji.
2.  Metode Analisis

Metode analisis yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini adalah
metode analisis deskriptif kualitatif yaitu mendeskripsikan bersadarkan dari data
yang di dapatkan dari hasil wawancara, observasi dan studi kepustakaan berkenan
dengan pelayanan Sunday Brunch oleh Pramusaji di Soleil Restaurant Mulia Resort

Nusa Dua Bali.



A

BAB V
PENUTUP

Simpulan

Berdasarkan uraian pembahasan mengenai Pelayanan Sunday Brunch oleh

Pramusaji pada Soleil Restaurant Mulia Resort Nusa Dua, dapat disimpulkan

sebagai berikut:

1.

Pelayanan Sunday Brunch oleh pramusaji di Soleil Restaurant Mulia Resort

Nusa Dua dibagi menjadi tiga tahap, yaitu tahap persiapan, tahap

pelaksanaan, dan tahap akhir.

a.

Tahap persiapan dilakukan oleh seorang pramusaji sebelum bertemu
dengan tamu. Dimulai dengan melakukan persiapan diri, dilanjutkan
dengan mempersiapkan semua peralatan dan melakukan penataan meja.
Tahap pelaksanaan, pramusaji melayani tamu mulai dari awal tamu
datang, hingga tamu meninggalkan restoran sesuai dengan sequence of
service.

Tahap akhir yang dilakukan ketika pelayanan sunday brunch, dimana
seluruh tim pramusaji bertugas untuk memastikan restoran kembali
dalam kondisi siap digunakan operasional berikutnya. Proses
pembersihan, penataan, dan persiapan untuk kegiatan berikutnya
dilakukan dengan cermat dan teliti, menjaga kualitas dan kebersihan

restoran.
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2. Kendala-kendala yang dihadapi dalam pelayanan Sunday Brunch di Soleil

Restaurant Mulia Resort Nusa Dua dan solusinya yaitu:

a.

Komunikasi yang tidak lancar akibat perbedaan bahasa dengan tamu
yang kurang mahir berbahasa Inggris, seperti tamu dari China, Jepang,
atau Korea, dapat menghambat komunikasi saat pelayanan. Untuk
mengatasinya, pramusaji dapat memanfaatkan bahasa tubuh dan
bantuan aplikasi penerjemah agar informasi tetap tersampaikan dengan
baik dan pelayanan tetap profesional.

Terbatasnya perlengkapan makan seperti piring dan cutleries dapat
mengganggu kelancaran operasional buffet. Untuk mencegah hal ini,
pramusaji harus sigap membersihkan peralatan kotor dan berkoordinasi
dengan tim steward agar perlengkapan cepat dicuci, dipoles, dan siap
digunakan kembali.

Kurangnya food runner dapat memperlambat pengantaran makanan,
sehingga membuat tamu harus menunggu lebih lama dan menimbulkan
ketidaknyamanan. ~ Untuk  mengatasinya, = manajemen  perlu
menyesuaikan jumlah petugas dengan perkiraan tamu melalui
penjadwalan kerja yang rapi, terutama saat jam sibuk, agar alur

pelayanan tetap lancar.
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B. Saran

Berdasarkan hasil observasi selama pelaksanaan kerja lapangan di Mulia

Resort khusunya dalam Pelayanan Sunday Brunch di Soleil Restaurant ada

beberapa saran yang penulis berikan kepada pihak hotel yaitu :

1.

Untuk mengurangi hambatan bahasa, restoran disarankan memberi
pelatihan frasa dasar bahasa asing kepada pramusaji dan menyediakan
media visual seperti menu bergambar. Selain itu, penggunaan aplikasi
penerjemah perlu dimaksimalkan agar pelayanan tetap informatif dan
profesional.

Untuk mencegah kekurangan perlengkapan di area buffet, pramusaji
sebaiknya sigap membersinkan dan membawa peralatan kotor ke
bagian steward tanpa menunggu penuh tray. Selain itu, perlu ada kerja
sama yang baik dengan tim steward agar peralatan cepat dicuci, dipoles,
dan siap dipakai kembali, sehingga pelayanan tetap berjalan lancar.
Untuk mengatasi keterbatasan jumlah food runner, pihak manajemen
sebaiknya menyusun jadwal kerja yang lebih terencana dengan
menyesuaikan jumlah petugas dengan perkiraan jumlah tamu,
Khususnya pada jam sibuk. Penambahan tenaga food runner cadangan
pada waktu tertentu juga perlu dipertimbangkan agar pengantaran

hidangan tetap lancar dan tepat waktu.
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