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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 merupakan industri perhotelan dan restoran yang terus
berkembang dengan berbagai inovasi dalam layanan guna meningkatkan
pengalaman tamu.

The Mulia, Mulia Resort and Villas Nusa Dua, Bali. Memiliki beberapa
departemen antara lain, Front Office Department, Housekeeping Department, Spa
& Wellness Department, Recreation Department, Butler Service Departement,
Engineering Department, Sales and Marketing Department, Finance & Accounting
Department, Security Department, Human Resources (HRD) Department,
Information Technology (IT) Department, dan Food and Beverage Department.

Food and Beverage Department memiliki 2 section, yaitu food and beverage
product dan food and beverage service. Food and Beverage Product memiliki
tanggung jawab atas kualitas makanan dan minuman yang dibuat. Sedangkan, Food
and Beverage Service bertanggung jawab atas kualitas pelayanaan dan penyajian
makanan dan minuman di The Mulia, Mulia Resort and Villas Nusa Dua, Bali. Pada
Food and Beverage section, sebuah pelayanan yang baik bergantung pada

pramusaji.



The Mulia, Mulia Resort & Villas Nusa Dua, Bali menawarkan pengalaman
kuliner yang sangat beragam melalui sembilan restoran dan bar yang tersedia di
dalam kompleksnya. Setiap outlet menghadirkan konsep yang unik, mulai dari
santapan prasmanan internasional di The Cafe, hidangan Mediterania dan Asia di
Soleil, hingga masakan khas Tiongkok seperti dim sum di Table8. Edogin
menghadirkan sajian Jepang seperti teppanyaki dan sushi, sementara Cannelé
menawarkan kue-kue dan pastry bergaya Prancis. Untuk pilihan bersantai, tersedia
Cascade Lounge, Sky Bar, dan The Bar yang menyajikan berbagai minuman dan
makanan ringan. Selain itu, Mulia Deli menyediakan berbagai makanan cepat saji
dan kudapan. Beberapa lounge eksklusif juga tersedia, namun hanya bisa diakses
oleh tamu tertentu. dalam memberikan pelayanan, seorang pramusaji harus
mengikuti aturan dan SOP yang berlaku. Salah satu pelayanan yang diberikan oleh
pramusaji adalah pada saat birthday moment, yaitu salah satu kegiatan yang
diadakan di Soleil Restaurant. momen spesial ini diadakan untuk memenubhi
harapan tamu yang menginginkan pengalaman makan malam yang istimewa, dan
pelayanan a’ la carte dinner oleh pramusaji menjadi salah satu solusi yang dapat
meningkatkan kepuasan tamu yang sedang merayakan ulang tahun.

Soleil Restaurant merupakan salah satu outlet yang ada di Mulia Resort Nusa
Dua yang berada di dekat pesisi pantai Nusa Dua Bali. Konsep Soleil Restaurant
adalah combination between mediteranian and pan asian, for mediteranian, we
have Italy and France food for pan Asian, we have Vietnamese, Thailand, Indonesia
and krean food. Restaurant ini dibuka untuk lunch dan dinner. Soleil Restaurant
dibuka untuk lunch dan dinner dengan menggunakan pelayanan a 'la carte. Dengan

menggunakan konsep fine dining dan suasana yang elegan. Restoran ini juga



menerima pesanan bagi tamu yang ingin merayakan acara spesial, salah satunya
adalah perayaan ulang tahun. Banyak tamu yang memilih restoran ini sebagai
tempat untuk merayakan hari istimewa mereka karena suasananya yang elegan,
menu yang lezat, dan pelayanan yang luar biasa.

Adapun menu yang biasa disajikan pada saat dinner yang paling diminati oleh
tamu adalah Tonno untuk appetizer, Lasagnette untuk main course, dan Banana
Friter untuk dessert. Menu tersebut biasanya dibanderol dengan harga
618.000++/net. Keunikan dari kegiatan pelayanan a’la carte dinner ini adalah
selain perhatian yang diberikan kepada setiap detail oleh pramusaji, pelayanan
tersebut juga ditambahkan dengan pelayanan untuk perayaan ulang tahun.

Tamu yang berulang tahun selalu dinformasikan oleh reception satu hari
sebelumnya ke hostess dan dari hostess di informasikan kembali ke pramusaji
bahwa pada hari tersebut ada beberapa tamu yang berulang tahun dengan tujuan
agar pramusaji mempersiapkan segalahal yang berkaitan dengan perayaan ulang
tahun tamu berupa kue ulang tahun, lilin, musik pengiring berupa gitar, ice bucket
berisi cutleries yang bila di goyangkan akan menimbulkan suara yang menarik
dengan demikian tamu yang berulang tahun merasa diperhatikan dan lebih
menikmati waktu liburanya di hotel The Mulia, Mulia Resort And Villas Nusa Dua
Bali.

Terdapat beberapa karya ilmiah yang membahas mengenai pelayanan a’la
carte. Karya ilmiah yang pertama ditulis oleh Ni Kadek Linda Yunita (2022) yang
berjudul Pelayanan Breakfast A’la Carte Menu oleh Pramusaji pada Era Covid-19
di Basilico Restaurant Prama Sanur Beach Bali. Karya ilmiah tersebut membahas

mengenai pelayanan a’la carte untuk breakfast pada era covid-19. Persamaan



dengan tugas akhir ini adalah sama-sama membahas mengenai pelayanan a’la
carte. Perbedaannya adalah tugas karya ilmiah tersebut membahas mengenai
pelayanan a’la carte pada saat breakfast. Selanjutnya, Tugas Akhir ditulis oleh Ni
Luh Putu Nila Wardani (2023) dengan judul Pelayanan 4 ’la Carte Dinner Service
oleh Pramusaji di Rocka Restaurant Six Senses Uluwatu. Persamaannya adalah
sama-sama membahas mengenai pelayanan a’la carte dinner. Sedangkan
perbedaanya adalah Tugas Akhirnya membahas mengenai pelayanan a’la carte
dinner sedangkan Tugas Akhir ini membahas mengenai a’la carte dinner untuk
birthday moment. Selain itu perbedaanya ada pada hotel dimana pelayanan
dilakukan.

Pelayanan birthday moment membutuhkan beberapa tahap dan persiapan
yang matang agar birthday moment dapat berlangsung dengan lancar dan kegiatan
tersebut menjadi salah satu moment spesial bagi tamu yang sedang berulang tahun
dan tidak dapat dilupakan.

Berdasarkan penjelasan di atas, maka penulis tertarik untuk mengangkat tema
yang berjudul Pelayanan 4 ’la Carte Dinner untuk Birthday Moment oleh Pramusaji
di Soleil Restaurant, The Mulia, Mulia Resort and Villas Nusa Dua, Bali sebagai
Tugas Akhir.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka rumusan
masalah yang muncul adalah sebagai berikut :

1.  Bagaimanakah pelayanan a’la carte dinner untuk Birthday Moment oleh

Pramusaji di Soleil Restaurant The Mulia, Mulia Resort, and Villas Nusa Dua

Bali?



2. Apa sajakah kendala pada saat pelayanan a’la carte dinner untuk birthday
moment Soleil Restaurant The Mulia, Mulia Resort, and Villas Nusa Dua Bali
dan solusinya?

C. Tujuan Dan Manfaat
Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir

dengan judul Pelayanan a’la carte dinner untuk birthday moment oleh Pramusaji di

Soleil Restaurant The Mulia, Mulia Resort, and Villas Nusa Dua Bali adalah

sebagai berikut.

1.  Tujuan
Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah :

a.  Untuk menjelaskan pelayanan a’la carte dinner untuk birthday moment oleh
Pramusaji di Soleil Restaurant The Mulia, Mulia Resort, and Villas Nusa Dua Bali.

b.  Untuk mendeskripsikan kendala yang muncul pada saat pelayanan a’la carte
dinner untuk birthday moment di Soleil Restaurant The Mulia, Mulia Resort, and
Villas Nusa Dua Bali dan solusinya.

2.  Manfaat
Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain :

a.  Bagi Mahasiswa
Dengan penelitian ini memberikan kesempatan kepada mahasiswa untuk

menerapkan teori yang telah dipelajari selama perkuliahan, serta berfungsi sebagai

salah satu syarat dalam menyelesaikan ujian akhir program studi Diploma III

Perhotelan di Politeknik Negeri Bali.

b.  BagiPoliteknik Negeri Bali



Sebagai bahan informasi tentang memberikan kontribusi sebagai referensi
untuk pembaca terutama mahasiswa Politeknik Negeri Bali dalam pembuatan tugas
akhir dan bahan acuan menambah wawasan dan pengetahuan.

c.  BagiHotel The Mulia, Mulia Resort and Villas Nusa Dua, Bali

Sebagai bahan evaluasi yang bertujuan untuk meningkatkan pelayanan

sehingga pramusaji terus melakukan pelayanan yang maksimal agar tamu merasa

nyaman atas pelayanan yang diberikan.

D. Metode Penulisan
1.  Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data menjabarkan terkait metode pengumpulan data
yang dilakukan seperti misalnya metode observasim wawancara maupun studi
pustaka.
a. Observasi

Observasi adalah kegiatan mengamati secara langsung suatu objek, peristiwa,
atau situasi untuk mengumpulkan data tertentu. Dalam observasi ini, penulis terjun
langsung dalam memberikan pelayanan a ’la carte dinner untuk birthday moment di
Soleil Restaurant Mulia Resort.
b.  Wawancara

Wawancara adalah proses tanya jawab secara langsung antara dua pihak,
yaitu pewawancara (orang yang bertanya) dan narasumber (orang yang menjawab).
Penulis melakukan wawancara langsung kepada Supervisor dan staf senior pada
saat pelayanana’la carte dinner untuk birthday moment di Soleil Restaurant Mulia

Resort.



c.  Studi Pustaka

Studi kepustakaan merupakan metode pengumpulan data dengan cara
membaca, mengutip dari sumber-sumber atau buku serta jurnal terkait dengan
permasalahan yang dibahas. Penulis menggunakan studi kepustakaan dengan cara
mengumpulkan data baik dari sumber online maupun offline.

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil

Penulisan tugas akhir ini menggunakan metode analisis deskriptif kualitatif, yaitu
untuk menjelaskan secara rinci dan sistematis mengenai Pelayanan A’la Carte Dinner untuk
Birthday Moment oleh Pramusaji di Soleil Restaurant The Mulia, Mulia Resort, and Villas
Nusa Dua Bali. 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.



BAB V
KESIMPULAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan pengamatan dan pembahasan mengenai pelaksanaan Pelayanan
a’la carte dinner untuk birthday moment oleh pramusaji di Soleil Restaurant The

Mulia Resort and Villas Nusa Dua Bali, dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.  Pelayanan a’la carte dinner untuk birthday moment oleh pramusaji di Soleil
Restaurant The Mulia Resort and Villas Nusa Dua Bali 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.

b.  Tahap pelaksanaan, pramusaji melayani tamu mulai dari awal tamu datang,
hingga tamu meninggalkan restoran sesuai dengan sequence of service.

c.  Tahap akhir yang dilakukan ketika pelayanan untuk birthday moment, 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.

2.  Kendala-kendala yang dihadapi dalam pelayanan birthday moment di Soleil
Restaurant The Mulia, Mulia Resort and Villas Nusa Dua Bali dan solusinya

yaitu:
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a. Salah memberikan birthday cake kepada tamu. Solusinya adalah dengan
melakukan klarifikasi langsung dan permintaan maaf kepada tamu yang
terdampak, serta segera menyerahkan kue ulang tahun tersebut kepada tamu
yang seharusnya.

b. Miskomunikasi antara tim kitchen dengan tim pramusaji. Solusi yang
dilakukan adalah dengan mengaktitkan sistem double-check, yaitu setiap
permintaan khusus dari tamu dicatat secara tertulis, lalu diverifikasi oleh
captain dan disampaikan langsung ke chef de partie.

B. Saran

Berdasarkan kendala yang terjadi pada bab sebelumnya, ada beberapa saran
yang diharapkan dapat membantu untuk meminimalisir kendala tersebut agar tidak

terjadi lagi. Adapun saran yang diberikan adalah sebagai berikut:

1.  Untuk kendala salah memberikan kue kepada tamu, Adapun sarannya adalah
sebaiknya tim front office dengan tim service melakukan koordinasi yang
terarah dan jelas, agar tidak terjadi kesalahan pada saat pemberian kue ulang
tahun.

2. Untuk kendala miskomunikasi antara tim front office, tim kitchen, dengan tim
service, sebaiknya pihak hotel melakukan breafing harian antara tim service
dan tim kitchen untuk menyamakan pemahaman mengenai tamu dengan
kebutuhan khusus. Dengan cara ini, diharapkan kesalahan komunikasi dapat

diminimalkan dan pelayanan menjadi lebih akurat serta aman bagi tamu.
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