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BAB 1
PENDAHULUAN

A.  Latar Belakang

The Mulia Bali atau lebih lengkapnya The Mulia, Mulia Resort & Mulia
Villas Nusa aku adalah Dua Bali merupakan hotel bintang lima yang terletak di
Nusa Dua yang menjadi salah satu pilihan favorit bagi wisatawan mancanegara
untuk sebagai tempat menginap maupun sebagai tempat destinasi. Hotel ini sendiri
mulai berdiri pada tanggal 12 Desember 2012 yang didirikan oleh Mulia Group,
dimana hotel tersebut dibagi menjadi tiga properti, antara lain The Mulia, Mulia
Resort dan Mulia Villas. The Mulia Bali terkenal memiliki nuansa luxury dan
kenyamanannya, dimana dirancang dengan konsep eksterior dan interior ala Yunani
yang menghadap langsung ke arah pantai pasir putih Nusa Dua dan menawarkan
pemandangan Samudra Hindia yang menabjubkan.

The Mulia Bali berhasil mendapatkan peraihan penghargaan berupa Forbes
Travel Guide Five Star yang menjadikannya masuk ke dalam kategori daftar hotel
terbaik di dunia, maka tidak heran hotel The Mulia Bali banyak diminati oleh para
wisatawan mancanegara. Pencapaian tersebut tidak lepas dari adanya banyak faktor
seperti fasilitas — fasilitas yang ditawarkan sangat berfokus untuk meningkatkan
kenyamanan bagi para tamu yang menginap.

The Mulia Bali berlokasi di JI1. Raya Nusa Dua Selatan, Kawasan Sawangan,
Nusa Dua kecamatan Kuta Selatan, Kabupaten Badung, Bali. Di sekitar hotel juga
terdapat wisata pantai yang terkenal yakni Pantai Geger yang menjadi incaran para

wisatawan karena keindahan pantainya yang sangat cantik.
1



Banyak peran yang terlibat dalam membantu perkembangan sebuah hotel
selain dari departemen housekeeping dengan penjualan kamarnya, adapun yang tak
kalah penting adalah departemen food and beverage. Departemen ini bertugas
memberikan pelayanan makanan dan minuman untuk tamu dengan konsep yang
berbeda. Setiap hotel tentunya memiliki tempat makan berupa restoran ataupun cafe
yang menyajikan hidangan favorit dengan ciri khasnya masing-masing (Ananda,
Ekasani, and Sinaga 2023).

Salah satu restoran yang dimiliki oleh The Mulia, Mulia Resort & Mulia
Villas adalah The Lounge Restaurant yang mampu memberikan pengalaman makan
berharga bagi para tamu. Memiliki konsep gaya hidup yang menggabungkan lounge
yang nyaman dan ruang makan yang ekslusif tentu akan menambah kenyamanan
dalam menikmati suatu hidangan. Tamu akan mendapatkan akses eksklusif yang
menawarkan sarapan a la minute dengan pemandangan Oasis Pool dan Samudra
Hindia yang menakjubkan.

The Lounge Restaurant sendiri melayani breakfast, lunch dan juga dinner
namun khusus untuk dinner jumlah tamunya akan dibatasi per orang. Restoran ini
juga melayani snack time yang lebih dikenal sebagai Afternoon Tea atau High Tea
yang merupakan suatu event khusus dengan konsep memberikan pilihan bagi tamu
untuk memilih antara satu set afternoon tea dengan versi Classic atau Indonesia
yang juga akan dilengkapi dengan minuman freeflow hingga wine. Adapun
penawaran tambahan yang diberikan khusus kepada tamu sebagai complementary
special yakni Live Cooking Station.yang dilakukan di outdoor restaurant (Kardini

and Ari Sudiartini 2020).



Pelayanan complementary dengan tema Live Cooking Station jarang sekali
diadakan karena tentu adanya suatu syarat dan ketentuan tertentu namun karena
itulah yang membuat pelayanan complementary seperti ini layak dikategorikan
sebagai pelayanan yang bersifat unik karena tamu dapat melihat bagaimana chef
memasak suatu hidangan. Meskipun makanan yang disuguhi dalam kategori kecil
namun tetap menjadi daya tarik tersendiri bagi tamu. Selain itu juga tamu bisa
sambil melihat pemandangan laut maupun sambil bersender di tepi kolam yang
akan menjadi nilai tambah kenikmatan hidangan /live cooking tersebut (Andini,
Amaliasari, and Perhotelan 2019).

Berbeda dengan restaurant lainnya yang hanya mengambil tema berupa buffet
service complementary yang memberikan pelayanan menu makanan langsung jadi,
tentu tidak memberikan suatu nilai yang berharga terhadap menu makanan tersebut.
Hal inilah yang kadang membuat suatu pelayanan terutama dalam hal
complementary tidak bisa dianggap sebagai hal yang special karena tamu tanpa
sadar ingin merasakan suatu hal yang baru (Ananda et al. 2023). Menurut
pengamatan dan data empiris, terdapat beberapa alasan mengapa complementary
berupa live cooking ini memiliki peran penting untuk menaikan daya tarik
restaurant :

1.  Pelanggan akan merasa lebih puas ketika restaurant menyajikan hidangan
dengan live cooking dibandingkan dengan makanan yang sudah jadi
2. Tamu bisa berinteraksi dengan chef tentang menu makanan tersebut yang

akan membuat suasana menjadi cair



3. Restaurant mengalami peningkatan rata rata pembelian karena pelanggan
cenderung memesan hidangan yang premium.

4.  Pelanggan cenderung akan kembali ke restaurant yang menawarkan
pengalaman live cooking dan pelanggan sebagian besar akan memberikan
ulasan yang positif dalam review mengenai restaurant tersebut di platform.
Berdasarkan faktor-faktor keunggulan tersebut yang menjadi alasan penulis

tertarik untuk meneliti bagaimana pelayanan complementary berupa live cooking

di The Lounge Restaurant. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi

bagaimana prosedur pelayanan berjalan, kendala apa saja yang dihadapi dalam

pelayanan complementary live cooking ini, serta bagaimana upaya yang dilakukan

untuk meningkatkan kualitas pelayanan demi kepuasan tamu dan citra restoran.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan

masalah yang akan dibahas dalam tugas akhir ini adalah sebagai berikut:

1.  Bagaimana pelayanan live cooking sebagai complementary saat high tea di The
Lounge restaurant di The Mulia, Mulia Resort & Mulia Villas?

2. Apa saja kendala dan cara mengatasi pada pelayanan /ive cooking sebagai
complementary saat high tea di The Lounge restaurant di The Mulia, Mulia

Resort & Mulia Villas?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

Tujuan dan manfaat penelitian antara lain:



1.

Tujuan Penelitian

Penelitian proposal tugas akhir ini bertujuan untuk menjawab pertanyaan dari

rumusan masalah yang telah diuraikan yaitu:

a.

a.

Mendeskripsikan pelayanan live cooking sebagai complementary saat high
tea di The Lounge restaurant di The Mulia, Mulia Resort & Mulia Villas

Menjelaskan kendala dan solusi mengatasinya saat pelayanan live cooking
sebagai complementary saat high tea di The Lounge restaurant di The Mulia,

Mulia Resort & Mulia Villas

Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ini antara lain:

Bagi Mahasiswa

Manfaat penelitian bagi mahasiswa sebagai berikut:

1.

Digunakan untuk memenuhi salah satu syarat akademis yang harus ditempuh
untuk menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan
Perhotelan di Politeknik Negeri Bali.

Mengetahui pelayanan /ive cooking sebagai complementary saat high tea di The

Lounge restaurant di The Mulia, Mulia Resort & Mulia Villas.

Bagi Politeknik Negeri Bali
Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya
diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu

pengetahuan pembaca yang ingin menambah wawasan dan pengetahuan



dalam bidang food and beverage service.

2. Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide-ide melalui
penulisan tugas akhir dan juga referensi bagi mahasiswa maupun dosen
pengajar dalam menyusun proposal tugas akhir atau buku ajar tentang food
and beverage service.

c.  BagiPerusahaan
Hasil penulisan ini diharapkan mampu dijadikan sebagai masukan bagi

seluruh team The Mulia, Mulia Resort & Mullia Villas serta diharapkan mampu

meningkatkan segala kualitas khususnya pada bagian food and beverage service.

D. Metode Penulisan Tugas Akhir

Dalam penulisan proposal tugas akhir ini, penulis menggunakan beberapa
metode untuk mengumpulkan data yang berhubungan dengan penulisan proposal
tugas akhir. Beberapa metode tersebut yaitu sebagai berikut:

1.  Metodologi dan Teknik Pengumpulan Data

a.  Metode Observasi

Metode pengumpulan data ini dilakukan dengan cara melakukan pengamatan
secara langsung ataupun ikut terlibat dalam proses pelayanan live cooking selama
penulis melaksanakan Praktik Kerja Lapangan (PKL) pada The Mulia, Mulia
Resort & Mulia Villas. Penulis mengamati secara langsung serta mencatat data
yang diperlukan untuk penulisan tugas akhir ini tentang bagaimana pelayanan
live cooking pada The Mulia, Mulia Resort & Mulia Villas (Balaka 2020).

b. Wawancara



Metode wawancara adalah bentuk terstruktur atau sistematis dalam
mendapatkan suatu obyek atau peristiwa untuk memperoleh informasi secara
langsung dalam pengumpulan data yang dilakukan dengan tanya jawab secara
langsung dengan narasumber terkait dengan bagaimana pelayanan live cooking.

Cc.  Studi Kepustakaan

Metode Studi kepustakaan dilakukan dengan mengumpulkan data dari

membuka repository (penyimpanan data ilmiah digital) dan perpustakaan kampus

Politeknik Negeri Bali, ipusnas (aplikasi perpustakaan digital nasional).

2. Metodologi dan Teknik Analisis Data

Penyusunan Tugas Akhir ini digunakan dalam teknik analisis desktriptif
kualitatif. Teknik analisis deskriptif kualitatif merupakan teknik analisis deangan
cara menganalisis, memamaparkan, menggambarkan serta merangkum berbagai

kondisi, situasi dan berbagai data di The Mulia, Mulia Resort, Mulia Villas.
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BABYV
PENUTUP

Simpulan

Berdasarkan hasil dari pembahasan pada bab sebelumnya, maka dapat

disimpulkan bahwa pelayanan live cooking sebagai complementary saat high tea di

the The Lounge Restaurant The Mulia, Mulia Resort dan Mulia Villas, terlaksana

dengan baik, namun beberapa masih belum terlaksana dengan baik.

1.

Tahap Persiapan meliputi, Trainee live cooking attendant akan mengambil
segala perlengkapan oprasonal live cooking, memastikan kelayakan dan
kebersihan perlengkapan tersebut, melakukan pembersihan secara
menyeluruh, menset-up perlengkapan sesuai posisinya masing-masing,
menyiapkan komponen pendukung berupa sauce dish dan plate, memolish
komponen pendukung tersebut dengan air panas yang berisi perasan lemon,
menyiapkan condiment, menyiapkan food tag, doble check perlengkapan,
dan terakhir para chef akan menyiapkan hidangan menu yang akan tinggal
proses finishing pada saat oprasional live cooking dimulai.

Tahap Oprasional. meliputi, menyiapkan diri dengan menggunakan hand
glove, chef akan memanaskan kompor terlebih dahulu, kemudian
menyambut tamu, berjalannya interaksi antara tamu dan juga chef, proses
pelayanan oleh chef kepada tamu, trainee membantu mengantarkan menu
hidangan live cooking yang diminta tamu ke meja tamu tersebut, merefill
komponen pendukung, merefill condiment, mengambil clear-up berupa

sauce dish dan plate dari meja tamu.



Tahap Akhir pada tahap ini yaitu, para chef akan mematikan kompor terlebih
dahulu, kemudian memindahkan stok hidangan yang masih tersisa untuk
dibawa ke kitchen, trainee mengembalikan komponen pendukung untuk
dibawa ke pantry, memindahkan condiment dan membawanya ke Kitchen
steward, membongkar perlengkapan oprasional live cooking dan
mengembalikannya ke gudang restoran dan terakhir melapor ke manager The
Lounge Restaurant bahwa proses pengembalian perlengkapan sudah selesai.

Dalam pelaksanaan pelayanan live cooking sebagai complementary saat high

tea di the The Lounge Restaurant terdapat beberapa kendala yang biasanya

dihadapi antara lain:

1.

Pengambilan perlengkapan yang letaknya cukup jauh dari lokasi oprasional
live cooking, yaitu jarak antara gudang dan outdoor restaurant harus dilalui
melalui tangga dan pantry yang dimana ruang geraknya menjadi sempit
sehingga membutuhkan tenaga ekstra dan harus ekstra hati-hati.

Adanya ketidakpastian mengenai cuaca yang bisa saja hujan menjadi
tantangan tersendiri bagi kelancaran oprasional live cooking ini sehingga
harus tetap melihat dan memastikan situasi terkini.

Cara mengatasi agar kendala ini tidak sering terjadi, antara lain para trainee

live cooking attendant harus meletakan perlengkapan oprasional live cooking dekat

dengan pantry ketika orderan saat lunch masih sedikit karena untuk mempersingkat

jarak tempuh pemindahan. Hal ini dilakukan demi mempercepat proses dan

meringankan beban yang dipikul dalam pemindahan perlengkapan tersebut. Ketika

sudah di perkirakan akan hujan para chef akan mengusahakan dapat menjalankan
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proses live cooking dengan dilakukan dari kitchen yang akan diwakilkan oleh
trainee live cooking attendant untuk membawa hidangan menu live cooking
tersebut ke dalam restoran dan untuk bagaimana tamu akan mengetahui mengenai

menu live cooking akan disampaikan oleh pihak waiter.

B. Saran
Berdasarkan simpulan di atas maka berikut beberapa saran yang dapat

disampaikan penulis sebagai bahan pertimbangan dan masukan dalam penerapan

pelayanan live cooking sebagai complementary saat high tea di the The Lounge

Restaurant The Mulia, Mulia Resort dan Mulia Villas,

1.  Pihak manager harus memperhatikan resiko yang dialami oleh para trainee
dengan membuat ruang yang letaknya berdekatan dengan lokasi oprasional
live cooking, sehingga akan memudahkan proses pemindahan perlengkapan
live cooking tersebut. Hal ini karena ada ruang kosong tepat dibelakang
lokasi oprasional /ive cooking yang seharusnya dimanfaatkan namun belum
diberikan izin dan masih terkendala ada barang lain yang memenuhi ruang
tersebut.

2.  Kemudian untuk mengatasi masalah mengenai cuaca, pihak manager harus
menentukan keputusan jika memang kondisi langit sudah mendung
dipastikan untuk tidak melanjutkan oprasional /ive cooking karena akan

memberatkan proses pembongkaran bagi para trainee.
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