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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Raffles Bali merupakan salah satu Villa berbintang lima yang dikenal
sebagai properti mewah dengan layanan dan fasilitas yang tinggi, dan
menawarkan pengalaman menginap yang eksklusif. Villa ini terletak di atas
bukit yang menawarkan pemandangan laut yang indah sehingga menjadikan
Raffles Bali sebagai destinasi pilihan di kalangan wisatawan domestik maupun
internasional. Dalam melancarkan operasional Villa diperlukan kerjasama yang
baik dari setiap departement. Ada beberapa departement yang dimiliki Raffles
Bali yaitu Front Office Department, Housekeeping Department, Food and
Beverage Department, Engeneering Department, Sales and Marketing
Department, Accounting Department dan Human Resource Department.

Food and Beverage Department merupakan salah satu departement yang
berperan penting dalam kelangsungan operasional karena produk yang
ditawarkan atau dijual kepada tamu adalah produk yang menyangkut kebutuhan
sehari-hari, yaitu makanan dan minuman. Food and Beverage Department yang
ada di Raffles Bali dibagi menjadi dua section yaitu Food and Beverage Product
yang merupakan section yang bertanggung jawab dalam pembuatan makanan
sampai siap dihidangkan kepada tamu. Sedangkan Food and Beverage Service
yang merupakan section yang bertanggung jawab terhadap pelayanan makanan
dan minuman untuk tamu. Raffles Bali memiliki 4 outlet yang berkaitan dengan
pelayanan makanan dan minuman yaitu Rumari Restoran, Loloan Beach Bar and

Grill, The Writers Bar dan In Villa Dining.



Loloan Beach Bar and Grill merupakan salah satu Restoran yang ada di
Raffles Bali yang dibuka untuk lunch mulai dari pukul 12.00-17.00 wita dan
dinner dibuka pada pukul 18.00-22.30 wita. Restoran ini memiliki lokasi dan
konsep yang unik menjadikan salah satu daya tarik pengunjung untuk datang ke
Loloan Beach Bar and Grill. Loloan merupakan nama yang diambil dari Bahasa
Bali yang berarti muara, tempat bertemunya sungai dengan lautan. Hal yang
spesial dari lunch di Loloan Beach Bar and Grill adalah pelayanan yang lebih
eksklusif dan memiliki privasi karena konsepnya yang hanya diperuntukkan
untuk tamu yang menginap di Villa saja, tetapi seiring berkembangnya waktu
Loloan Restoran juga membuka reservasi untuk tamu luar.

Terdapat open kitchen yang merupakan konsep area dapur terbuka di
Loloan Beach Bar and Grill. Dengan desain ini tamu dapat menyaksikan
langsung proses persiapan dan memasak makanan yang dilakukan oleh para
Chef. Khusus untuk hari Natal, Loloan Beach Bar and Grill mengadakan special
brunch pada hari Natal yang biasanya disebut dengan Chritmas Brunch. Brunch
merupakan kombinasi antara sarapan (breakfast) dan makan siang (lunch),
sehingga hidangan yang disajikan sering kali mencakup makanan khas kedua
waktu makan tersebut, sedangkan Chritmas Brunch merupakan acara makan
bersama yang biasanya diadakan pada hari Natal dari pagi hingga siang hari.
Untuk brunch yang diadakan di Restoran ini berlangsung dari pukul 12.00 wita
sampai 16.00 wita, khusus untuk Restoran ini tidak mengganggu tamu lain yang
breakfast karena Loloan Restoran yang hanya menyediakan pelayanan makan

siang dan malam.



Konsep dekorasi pada event Chritsmas Brunch tahun ini sama seperti tahun
sebelumnya dimulai dari layout meja, live music dan yang lainnya diatur dalam satu
tempat yaitu di Loloan Restoran. Dilengkapi dengan dekorasi Natal yang berisikan
kue berbentuk pohon Natal yang diberikan di setiap meja. Tamu yang datang dan
sudah melakukan reservasi akan mendapatkan topi Natal dan aksesoris di kepala
yang sering disebut dengan bandana tanduk rusa. Pelayanan yang diberikan berupa
set menu a’la carte yang memberikan kenyamanan bagi tamu untuk menikmati
makanan sambil menyaksikan live music dan Pramusaji akan memberikan
pelayanan dari hidangan pembuka sampai hidangan penutup dan dari bagian bar
akan memberikan pelayanan wine.

Chritsmas Brunch ini adalah salah satu event yang disukai oleh para tamu di
Loloan Beach Bar and Grill Raffles Bali. Karena event ini ada setiap satu tahun
sekali dibarengi dengan perayaan Natal. Hidangan yang diberikan juga sangat
istimewa dengan harga Rp. 1.350.000 ++ per net. Setiap orang mendapatkan set
menu yang mempermudah tamu dalam memilih makanan. Menu yang didapatkan
dimulai dari welcome drink, amouce bounce, main course, dessert, dan petit fours
dihiasi dengan perayaan hari raya Natal. Welcome drink yang terdiri dari moctail
atau coctail diberikan gratis untuk tamu sambil menunggu hidangan lainnya.
Amouce bounce adalah hidangan pembuka yang diberikan kepada tamu berupa
makanan ringan yang bisa terbuat dari olahan seafood maupun daging yang
dikreasikan oleh Chef seperti foie grass dengan ukuran yang kecil, tuna tartare
yang dilengkapi dengan winter black truffle, dilanjutkan dengan main course yaitu
hidangan utama atau makanan pokok yang menyajikan seafood platter yang terdiri

dari oyster, alaska king crab, bamboo lobster, otoro tuna dan seaweed caviar.



Bukan hanya itu saja main course untuk brunch juga menghidangkan foie gras,
charcuterie, raviolo dengan burata chesee dan winter black truffle, rubby red
snapper, wagyu beef rib eye yang di isi dengan winter black truffle jus dan yang
terakhir diberikan beberapa pilihan untuk keju baik itu lokal maupun import.
Selanjutnya dessert hidangan yang manis sebagai penutup hidangan seperti creme
brulle, cream caramel, hazelnut cake dan untuk fetit fours merupakan hidangan
penutup tambahan dengan ukuran yang kecil dan diberikan juga manisan berries
dan coklat caramel. Selain itu disetiap meja tamu juga diberikan hiasan kue yang
berbentuk pohon Natal.

Berdasarkan topik yang diambil dalam tugas akhir ini, penulis melakukan
persamaan dan perbandingan dengan beberapa tugas akhir sebelumnya. Tugas akhir
pembanding pertama adalah Mirawati, Dkk (2023) dengan judul “Pelayanan
Sunday Table Brunch oleh Pramusaji pada Restoran Fisherman's Club di Andaz
Bali”. Pada tugas akhir ini penulis juga mendapat persamaan cara pelayanan yang
digunakan dimana pelanggan bebas memilih makanan dan minuman yang terdapat
di menu kemudian pelanggan memesan makanan dan minuman kepada pramusaji,
adapun perbedaannya yaitu jenis menu yang digunakan all you can eat a’la carte
brunch menu, yang membuat pelanggan bebas memilih makanan dan minuman lalu
makanan dan minuman akan diantarkan oleh pramusaji ke meja sesuai dengan yang
sudah dipesan pelanggan. Sedangkan di Loloan Beach Bar and Grill menggunakan
set menu a’la carte.

Tugas akhir pembanding kedua adalah karya Niti, Dkk (2023) dengan judul
“Pelayanan Dimsum Brunch oleh Pramusaji di Bai Yun Restaurant The Apurva

Kempinski Bali”. Pada tugas akhir ini penulis juga mendapat kesamaan berupa


http://repository.pnb.ac.id/6979/
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http://repository.pnb.ac.id/6979/
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Pelayanan yang dilakukan dengan cara menjelaskan kapada tamu mengenai menu
yang diberikan dan bertanya apakah mempunyai alergi dan apakah sudah pernah
berkunjung ke Loloan Beach Bar and Grill atau tidak. Saat tamu sudah datang para
Pramusaji memberikan oshibori untuk membersinkan tangan, setelah itu para
Pramusaji memberikan menu dan menjelaskan apa saja yang akan didapat, adapun
perbedaannya yaitu penyajian yang digunakan di Bai Yun Restoran adalah counter
service yang 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 selain itu menu yang digunakan juga berbeda
menu yang digunakan disini adalah berbagai varian dimsum, sedangkan di Loloan
Beach Bar and Grill menggunakan set menu dengan 9 course dengan menampilkan
live music untuk menghibur para tamu.

Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa Chritmas Brunch yang
diadakan di Loloan Beach Bar and Grill memberikan suasana Natal yang berkesan
bagi para tamu yang merayakannya. Dengan adanya pelayanan Chritmas Brunch
akan memudahkan para tamu yang menginap di Villa maupun tamu yang berasal
dari luar untuk merayakan hari Natal. Konsep Natal di Loloan Beach Bar and Grill
seperti pembagian topi, bando rusa dan di setiap meja diberikan kue yang berbentuk
pohon Natal dan diiringi dengan live music dengan ini para tamu dapat merasakan
hari raya Natal yang sesungguhnya. Maka penulis tertarik untuk mengangkat judul
“Pelayanan Christmas Brunch oleh Pramusaji di Loloan Beach Bar and Grill

Raffles Bali”.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat
disusun rumusan masalah sebagai berikut :
1. Bagaimanakah Pelayanan Christmas Brunch oleh Pramusaji di Loloan Beach
Bar and Grill Raffles Bali?
2. Apa sajakah hambatan yang dihadapi dalam pelayanan Christmas Brunch
oleh pramusaji di Loloan Beach Bar and Grill Raffles Bali dan bagaimana

solusinya?

C. Tujuan dan Manfaat
Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir
dengan judul Pelayanan Christmas Brunch oleh Pramusaji Di Loloan Beach Bar
and Grill Raffles Bali adalah sebagai berikut.
1. Tujuan
Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah :
a.  Tugas Akhir ini bertujuan untuk mendeskripsikan Christmas Brunch oleh
Pramusaji di Loloan Beach Bar and Grill Raffles Bali.
b. Tugas Akhir ini bertujuan untuk menjelaskan hambatan yang dihadapi
dalam Pelayanan Christmas Brunch oleh Pramusaji di Loloan Beach Bar

and Grill Raffles Bali dan solusinya.



2. Manfaat

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain :

a. Mahasiswa

1)

2)

3)

Sebagai salah satu persayaratan untuk menyelesaikan pendidikan
Diploma 111 Perhotelan Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali.
Menambah wawasan dan ilmu pengetahuan mahasiswa mengenai
dunia perhotelan khususnya di bidang Food and Beverage Service.

Mahasiswa diharapkan mampu memahami Pelayanan Christmas

Brunch oleh Pramusaji di Loloan Beach Bar and Grill Raffles Bali.

b. Politeknik Negeri Bali

1)

2)

3)

Sebagai sumber informasi dan referensi yang dapat digunakan sebagai
perbandingan antara teori dan praktik yang didapat di kampus dengan
yang ada di lapangan.

Digunakan sebagai tolak ukur dalam proses pembelajaran di kampus
dan sebagai acuan pembuatan tugas akhir para Mahasiswa.

Sebagai referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya
digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu pengetahuan pembaca
yang ingin menambah wawasan dan pengetahuan dalam bidang Food

and Baverage Service khususnya pada pelayanan Brunch.

c. Bagi Perusahaan

1)

Sebagai bahan evaluasi yang bertujuan untuk meningkatkan pelayanan
sehingga pramusaji terus melakukan pelayanan yang maksimal agar

tamu merasa nyaman atas pelayanan yang diberikan.



2) Dapat dijadikan sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak Villa
yang bermanfaat dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada

tamu, khususnya dalam Pelayanan Christmas Brunch oleh Pramusaji.

D. Metode Penulisan
Dalam penulisan Tugas Akhir ini, digunakan beberapa metode
untuk pengumpulan data yang berhubungan dengan Tugas Akhir. Beberapa
metode pengumpulan data yang digunakan sebagai berikut:
1. Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data menjabarkan terkait metode pengumpulan
data yang dilakukan seperti misalnya metode observasi wawancara maupun
studi pustaka.
a. Observasi
Metode observasi merupakan metode pengumpulan data dengan cara
mengamati langsung suatu objek baik secara langsung maupun tidak
langsung untuk mendapatkan informasi yang dibutuhkan. Dalam observasi
ini penulis terjun langsung dalam mencari keterangan terkait dengan
pelayanan Christmas Brunch oleh Pramusaji di Loloan Beach Bar and Grill
Raffles Bali.
b. Wawancara
Wawancara adalah percakapan antara dua orang atau lebih dan
berlangsung antara narasumber dan pewawancara.\Wawancara langsung

dilakukan oleh penulis dengan Manager, Captain dan staff yang terkait



dengan pelayanan Christmas Brunch oleh Pramusaji di Loloan Beach Bar and
Grill Raffles Bali.
c. Studi Kepustakaan

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-data baik dari sumber online maupun

oflline.

Metode Analisis dan Penyajian Hasil

Metode analisis data yang penulis gunakan dalam menyusun laporan Tugas
Akhir ini adalah metode analisis deskriptif-kualitatif, yaitu memaparkan atau
menguraikan masalah dengan menggunakan data-data yang didapat selama
melakukan praktik kerja lapangan di Raffles Bali. Metode penyajian hasil
analisis yang digunakan adalah metode formal, yaitu metode penyajian
analisis data dengan menyajikan data dengan tanda-tanda tertentu seperti
tabel, gambar, dan lain-lain. Metode ini dibantu dengan teknik penggabungan

kata-kata dan tanda.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan dari pembahasan yang telah diuraikan pada bab sebelumnya
maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan Chritmas Brunch di Loloan Beach Bar
and Grill sesuai dengan SOP memiliki tiga tahapan pelaksanaan yang harus diikuti
yaitu: tahap persiapan, tahap pelaksaaan, tahap penutup.
1. Tahap Persiapan dibagi menjadi dua yaitu tahap persiapan diri dan tahap
persiapan sebelum operasional restoran.
2. Tahap Pelaksanaan sesuai dengan square of service di Raffles Bali
3. Tahap Menutup Restoran dalam kegiatan menutup Restoran, sesuai dengan
square of service di Loloan Beach Bar and Grill
4. Terdapat beberapa hambatan yang ditemuai dalam pelayanan Chritmas
Brunch:
a. Miss komunikasi terhadap tamu yang menyebabkan komunikasi yang
tidak lancar
Cara mengatasi komunikasi yang tidak lancar pada saat jam sibuk cara
tercepat adalah dengan cara menggunakan bahasa tubuh kepada tamu yang
tidak mengerti bahasa Inggris, namun lebih baiknya jika pramusaji
mendapatkan pelatihan bahasa asing lainnya seperti Jepang secara bertahap
sehingga dapat melancarkan pelayanan dan komunikasi antara tamu dengan

pramusaji.

53



b. Adanya komplain dari tamu terlalu lama menunggu pesanan

Cara untuk mengatasi tamu yang terlalu lama menunggu pesanan, para
pramusaji berusaha untuk melakukan pelaksaan first in first out. Tamu yang
pertama memesan makanannya akan diberikan pertama begitu juga

selanjutnya sesuai dengan urutan pesanan.

B. Saran

Adapun beberapa saran yang dapat penulis sampaikan untuk Raffles Bali adalah

sebagai berikut:

1.

Sebaiknya Pramusaji mendapatkan pelatihan bahasa asing secara bertahap
sehingga dapat melancarkan pelayanan dan komunikasi antara tamu dengan
Pramusaji, dan dari pihak HR lebih gencar memberikan pelatihan untuk para
trainne agar bisa mengerti apa yang dibutuhkan oleh tamu supaya tidak ada
miss komunikasi. Contohnya Pramusaji diberikan izin untuk membawa
handphone agar bisa menggunakan aplikasi terjmahan supaya komunikan
bisa lebih efisien.

Cara untuk mengatasi tamu yang terlalu lama menunggu pesanan, para
pramusaji berusaha untuk melakukan pelaksaan first in first out. Tamu yang
pertama memesan makanannya akan diberikan pertama begitu juga
selanjutnya sesuai dengan urutan pesanan, jika makanan sudah siap segera
dibawa ke tamu tersebut, sehingga pesanan yang diambil oleh seorang
Pramusaji tidak terlalu banyak. Adapun makanan yang lambat diberikan

karena memerlukan waktu untuk mempersiapkan hidangan tersebut yang
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memperlambat waktu penyajian, tamu berhak mendapatkan harga diskon

sebagai kompensasi atas keterlamban menerima suatu hidangan.
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